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. 6261-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvic DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS EDUARDO MARTINEZ 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:

6261-52
Resolucion No

19 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS EDUARDO MARTINEZ
Matricula No 532200

Direccion para Notificacion LEMCARDONA@GMAIL.COM 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



PEREIRA, 19 DE MARZO DE 2019

Sefior (a):

LUIS EDUARDO MARTINEZ
LEMCARDONA@GMAIL.COM - PLAZA DE BOLIVAR
Teléfono: 3252621

PEREIRA

Radicacion: No. 6261 Radicado el 18 DE MARZO DE 2019
Matricula: 532200 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: LOGRAR IMPRIMIR MI FACTURA EN EL ENLACE
CREADO PARA ESTE FIN EN SU PAGINA WEB.

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

En atencién a la peticion radicada el 18 DE MARZO DE 2019, se le aclara lo siguiente: En el portal
Web de la Empresa Aguas y Aguas, se puede imprimir la factura que se encuentre en estado
VIGENTE, y en este caso particular la factura N° 45887887 del periodo de facturacién de marzo de
2019, se encuentra en estado CANCELADO, porque el pago fue realizado el dia 15-03-2019 a las
10:40 a.m. por valor de $112.310.

Si requiere copia de la factura aunque se encuentre cancelada, debe personalmente solicitarla con
un asesor comercial del Centro de Servicios, porque el portal web no tiene disponible esta opcion.

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) sefior (a) LUIS EDUARDO
MARTINEZ, identificado con C.C. No 10241947 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) LUIS EDUARDO MARTINEZ
enviando citacion a Direccion de Notificacion: LEMCARDONA@GMAIL.COM - PLAZA DE BOLIVAR
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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



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

Dado en PEREIRA, el 19 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 204-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA GUILLERMINA URIBE OSORIO 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:

204-52
Resolucion No

19 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario MARTHA GUILLERMINA URIBE OSORIO
Matricula No 963595

Direccion para Notificacién MZ 1 LT 8 OLIMPIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 19 DE MARZO DE 2019

Sefior (a):

MARTHA GUILLERMINA URIBE OSORIO
MZ 1 LT 8 OLIMPIA

Teléfono: 3005353151

Pereria

Radicacion: 204 del 15 DE MARZO DE 2019
Matricula: 963595

Mavil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO INCONFORME CON LAS LECTURA QUE LE
VIENEN REALIZANDO YA QUE EN VARIAS OCASIONES NO HAN INGRESADO AL PREDIO A REVISAR, Y
DEJAN EL EL RECIBO LA OBSERVACION QUE NO SE PUDO LEER PORQUE TIENE PERROS BRAVOS,
USUARIO INDICA QUE NO TIENE PERROS BRAVOS QUE SIMPLEMENTE SON BULLOSOS. SOLICITA SE
REALICE LA LECTURA MENSUAL COMO CORRESPONDE PARA EVITAR LE COBREN PROMEDIOS O
CONSUMOS ERRONEOS.

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

En atencién a la queja radicada el 15 DE MARZO DE 2019, se remitio la queja al Grupo de
Facturacion, para que el Supervisor del Contrato, revise el caso particular con la Empresa
DELTEC quienes son los encargados de la lectura, pero el inconveniente se reporté solo en el
periodo de Diciembre de 2018, en el cual se reporté Perros Bravos.

Se le reitera a la usuaria, que es un deber conservar el medidor en un lugar de facil acceso para
su lectura, y los contratistas desconocen si los perros de este predio son bravos o sélo bullosos,
le corresponde al suscriptor controlarlos para que el lector pueda reportar mensualmente la lectura
respectiva.

El Grupo de Facturacion, realizara seguimiento a las lecturas del medidfor de este predio para
evitar cobros de consumos promedios.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) MARTHA GUILLERMINA URIBE OSORIO
identificado con C.C. No. 42076793 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) MARTHA GUILLERMINA URIBE
OSORIO enviando citacion a Direccion de Notificacion: MZ 1 LT 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 ningln recurso, por tratarse de asuntos
diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,

_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 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. 18778-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

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

Recurso No 18778-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE MARZO DE 2019

RECLAMO 232776 de 18 DE FEBRERO DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA PAULA TORRES

Identificacion del Peticionario 1088338943

Matricula No. 853093

Direccion para Notificacion MZ L CS 8 URBANIZACION HAMBURGO

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. 2862130
Resolucion No. 18778-52

DE: 19 DE MARZO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18778 DE 5 DE MARZO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 232776 DE 14 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MARIA PAULA TORRES, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1088338943 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No.
232776-52 de 18 DE FEBRERO 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. 853093 Ciclo 5, ubicada en la
direccion MZ L CS 8, Barrio URBANIZACION HAMBURGO en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-1.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE MARZO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
porque no quedd conforme con la visita realizada, solicita nueva revision técnica 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 consideré ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al
predio objeto de recurso, la cual se realizé por personal del Departamento de Servicio al
Cliente el dia 7 de MARZO de 2018 donde se constaté 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 632 m3, habitan dos personas,
las instalaciones, la acometida y el medidor se observaron en buen estado.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en el periodo de ENERO DE 2019

efectivamente ha facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo
establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa y
el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los
instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal
del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” E| medidor en este periodo avanz6 de 603 a 614



m3, para una diferencia de 11 m3.

En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de lecturas y el consumo facturado a la
matricula reclamante:

k]

=!I Lecturas del predio 853093 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARI 0 DE PEREIRA-S.AS |
[Afie_|Mes nActivo [Lect Actual [Lect Anter |Consumo [Promedio [Tipo [Fec de lect bservacon
2019 Marzo 1 634 624 10 11V 14/03/2015 ros SIN OESERVACION
2019 Febrero 1 624 614 10 11V 12/02/2019 9 SIN OBSERVACION
019 Enero 1 @ 12V 12012019 N CBSERVACION
2018 Diciembre 1 603 592 11 12V 12/12/2018 0,08 SIN OBSERVACION
2018 Noviembre 1 592 581 11 12°¥ 12/11/2018 0,08 SIN OBSERVACION
2018 Qctubre 1 s81 569 12 3y 1310/2013 0,08 SIN OESERVACION
2018 Septiembre 1 569 557 12 13V 12092018 0,08 SIN CBSERVACION
2018 Agosto 1 557 546 11 13V 12/08/2018 0,15 SIN OBSERVACION
2018 o 1 596 533 13 14V 12/07/2018 0,07 SIN OBSERVACION

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 Cédigo 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 el nivel de ocupamiento es de dos (2) personas, lo que quedd
probado plenamente en las revisiones practicadas con ocasion de la reclamacién y el recurso de
reposicion, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y que no se
percibe dafo, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al
convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor,
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, pues obsérvese que las mismas se realizaron en
compafia del usuario, quien asi mismo suscribi6 las actas de visitas y pudo verificar en compafia
del revisor que las instalaciones internas no presenta anomalia alguna que amerite enfocar la
decision en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos.

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos facturados en el
periodo de ENERO DE 2019 no seran objeto de modificaciéon, 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. Igualmente es pertinente aclarar que el
incremento no constituyd desviacion significativa del consumo, pues no supero el 65% del
promedio, como lo establece la Resolucion CRA 151 de 2001. Quedando asi resuelto el recurso
de reposicidén y se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente desista
expresamente de el.



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

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.

PARAMETROS DE DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL CONSUMO - RESOLUCION

CRA 151 de 2.001.

TITULO | CAPITULO Il ARTICULO 1.3.20.06, sefalando que se entendera por desviaciones significativas, los aumentos
o reducciones en los consumos, que comparados con los promedios de los ultimos tres periodos , si la facturacion es
bimensual, o de los ultimos seis periodos, si la facturacion es mensual, sean mayores a los porcentajes que se sefalan a
continuacion:

-El (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a ( 40m3).

-El (65%) para usuarios con un promedios de consumo menor a (40m3).

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.ASE.S.P
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA PAULA
TORRES y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas
sus partes la Resolucién No. 232776-52 de 18 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 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 19 DE MARZO 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, profiri6 la Resolucion No. 233125-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) KELLY ANDREA GARCIA y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

233125-52
Resolucion No

19 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacién 1 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario KELLY ANDREA GARCIA

Matricula No 515296

Direccion para Notificacion 8EQ1§R#O23- 09 OFICINA 1402 EDIFICIO CAMARA DE COMERCIO

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. 2858610
Resolucion No. 233125-52

DE: 19 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233125 de 27 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 27 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefor(a) KELLY ANDREA GARCIA identificado con C.C. No.
1088305208, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 233125 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 515296 Ciclo: 13 ubicada en: VIA ZOOLOGICO.MATECANA en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-12,2019-2,2019-1,2018-9,2018-10,2018-11

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

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 7 de marzo de 2019
se encontr6 que el servicio esta taponado, el totalizador tiene una lectura acumulada de 639725 mt3, este
macro medidor no estd frenado, anteriormente surtia al Zoolégico Matecana, ahora en el Lote funciona un
parqueadero, el cual tiene una acometida nueva con su respectivo medidor, las instalaciones estan en buen
estado.

Ahora bien, al totalizador de este inmueble la Empresa no le puede tomar lectura desde el periodo de marzo
de 2018, teniendo en cuenta que le lector en cada periodo de facturacién reportaba que el inmueble estaba
“Cerrado con llaves y no se puede leer el medidor’. En consecuencia, la Empresa cobraba el consumo con
base en el promedio historico del predio, del periodo de marzo de 2018 al periodo de febrero de 2019 la
Empresa cobro 848 mt3 por promedio.

Con el objeto de la presente reclamacion, el revisor de este Departamento le pudo tomar lectura al totalizador,
el cual tenia un consumo acumulado de 639725 mt3, y la Ultima lectura tomada al totalizador en el periodo de
marzo de 2018 fue de 638990 mt3, lo que nos da una diferencia de 735 mt3 que seria el consumo real del
predio en estos periodos, que restados al consumo facturado por promedio de 848 mt3, no da una diferencia
de 113 mt3, que es el consumo facturado de mas y que sera reliquidado por la Empresa.

Este Departamento solicitara al grupo de Previa a la Facturacién para que se actualice la lectura en el
inmueble, y se le solicita al usuario permitir el ingreso al lector en cada periodo para tomar la lectura del
totalizador, y asi poder establecer el consumo real del inmueble.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -370029 detallado asi:

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

AJUSTE| 2019-2 400 0 0 -1 0 -1
ALA




DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-2 400 0 0 -5} 0 -4
ALA
DECENA

AJUSTE| 2019-1 400 0 0 -5} -3 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-1 400 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA

CONSUM| 2019-1 400 7 47 10860 72915 -62055
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2019-2 400 13 46 22402 79267 -56866
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-2 400 13 46 20168 71363 -51196
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2018-12 400 14 54 24125 93053 -68928

NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2019-1 400 7 47 12062 80990 -68928
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-12 400 14 54 21719 83775 -62055
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2018-12 400 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por KELLY ANDREA GARCIA identificado
con C.C. No. 1088305208 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)
KELLY ANDREA GARCIA enviando citacién a Direccidon de Notificacion:, CRA 8 # 23- 09 OFICINA 1402
EDIFICIO CAMARA DE COMERCIO 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: KELLY ANDREA GARCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 515296 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE MARZO DE 2019

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

Proyecté: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233349-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

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

233349-52
Resolucion No

19 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario CLAUDIA PATRICIA LOPEZ ARISTIZABAL
Matricula No 19614624

Direccion para Notificacion sbibi_10@hotmail.com GALICIA

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. 2862946
Resolucion No. 233349-52

DE: 19 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233349 de 28 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 28 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefor(a) CLAUDIA PATRICIA LOPEZ ARISTIZABAL
identificado con C.C. No. 43800369, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 233349 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19614624 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CALLE 141 # 15 A- 32
MZ 19 CS 26 en el (los) periodo(s) facturados(s) .

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

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 8 de marzo de 2019, se
encontro el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 148 m3, el predio se encuentra
desocupado y el medidor registré diferencia de lectura, se revisaron las instalaciones internas y se detecto
fuga externa en el tanque de reserva, es decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no
de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de
lectura.

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91, en el articulo 42
establece: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como consecuencia de las pruebas realizadas se comprueba
la existencia de fuga visible, la entidad informara de ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de revision y le
advertira que dicho consumo le serd facturado.

En el periodo de enero de 2019 en el predio se presentd una desviacion significativa del consumo, por tal
razon el dia 28 de enero de 2019, se le notifico a la usuaria que en el predio se habia presentado una
desviacion significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parametros de la Resolucion CRA
151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular externa SSPD No
006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunicé que el Departamento Previa a la Facturacion
realizaria una diligencia de Revisién Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que originaron el
incremento en el consumo, la cual se realizaria el dia 1 de febrero de 2019 a las 10:30 AM, de igual manera se
le solicité a la usuaria estar presente en la diligencia. Se visité el predio el dia y la hora sefialada, el inmueble
se encontraba solo, la usuaria no asistié a la cita. Se observa que el medidor registra consumo con las llaves
cerradas; por lo tanto, se solicitd se revisa el inmueble con el geéfono, con el propésito de confirmar o
descartar una posible fuga interna en el inmueble.

La visita con el gedfono se realizé el dia 13 de febrero de 2019, y se reporté que el predio estaba desocupado,
se observo que la llave de paso estaba cerrada, no se pudo revisar las instalaciones internas del predio.

Como no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, la Empresa reprogram6 una nueva visita, le
notificé a la usuaria de la visita el dia 14 de febrero de 2019, la cual se realizaria por parte del grupo de Previa
a la Facturacién, el dia 20 de febrero de 2019 a la 3:10 PM. Se visitd el predio el dia y la hora sefialada y
nuevamente el inmueble se encontraba solo y la usuaria no asistio a la cita.



La Empresa con base a lo estipulado en la Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedié a cobrar el consumo
con base en el promedio histérico del inmueble correspondiente al periodo en mencién, en este periodo la
diferencia de lectura fue de 148 mt3, y la Empresa cobro en base al promedio histérico del predio que era de 0
mt3, quedando pendiente por facturar 148 mt3; para el periodo de febrero de 2019 la diferencia de lectura
registrada por el equipo de medida fue de 0 mt3, y la Empresa procedié a cobrar los 148 mt3 del periodo
anterior, que es el consumo objeto de la presente reclamacién.

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

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

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

Concluyendo que:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA PATRICIA LOPEZ
ARISTIZABAL identificado con C.C. No. 43800369 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)
CLAUDIA PATRICIA LOPEZ ARISTIZABAL enviando citaciéon a Correo Electrénico:, sbibi_10@hotmail.com
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: CLAUDIA PATRICIA LOPEZ ARISTIZABAL la cancelacion de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19614624 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE MARZO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233286-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

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

233286-52
Resolucion No

19 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario JHON JAIME ARIAS ZAPATA
Matricula No 19618593

Direccion para Notificacion CS 79 PS 2 SIMON BOLIVAR NACEDEROS

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. 233286-52

DE: 19 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233286 de 5 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE MARZO DE 2019 el (la) sefor(a) JHON JAIME ARIAS ZAPATA identificado con C.C. No.
10132065, obrando en calidad de Otros presento. RECLAMO No. 233286 consistente en: COBRO DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19618593 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CS 79 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-2.

De acuerdo a los argumentos expuestos por el reclamante, donde manifiesta inconformidad
con el cobro de la obra realizada con el fin de realizar la independizacion del servicio de
acueuccuto para el piso 2, pues considera que no era necesario hacer intervensién de 9 mt
sino que al frente a una distancia de 2 mt se podia hacer la conexion a la red local.

Que se procedid a revisar la orden de trabajo N° 2829631, ejecutada el 23 de enero de
2019, y recibida a satisfaccién por el usuario, y se observa que el personal de la Empresa
reportd que la distancia en metros lineales de la obra civil realizada es de 9.15 mt en
pavimento, y fue necesario hacer varias intervenciones en la via publica, para poder
conectar el collarin en la red local y la acometida, el trabajo fue liquidado al predio con
matricula 19618593 dando aplicacién a lo fijado por la Empresa mediante Directiva de Precios N°
098 del 24 de marzo de 2017, y se grabo en el sistema comercial mediante Cumplido N°
378573038 vy se liquidaron los siguientes items.
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La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la instalacién ; la Empresa ejecuta la orden de trabajo por la
cual se efectud la conexién, pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser
asumido por el propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio, los
trabajos realizados en las acometidas de los predios, deben ser asumidos por el suscriptor
y/o usuario, la OBRA CIVIL EN PAVIMENTO-ACUEDUCTO se liquida en forma global por
metros lineales, razén por la cual en este caso particular se cobraron 9.15 mt. y el valor
de este item ascendi6 a $2.894.919,37.

Asi las cosas, y en un contexto mas completo es claro que el costo de las reparaciones que se
deban hacer en las domiciliarias esta en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al
mantenimiento de las redes publicas que si corre por cuenta de la Empresa, situacion que no es la
que ocurre en el caso que ocupa nuestro interés, pues para este despacho no cabe duda que la
ejecucion técnica realizada mediante cumplido No 378573038, si fue realizada en la domiciliaria
y/o acometida de la matricula No 19618593 y en total se intervinieron 9.15 mt para poder efectuar
la conexién desde la red local al registro de corte del predio ubicado en Barrio Nacederos Simén
Bolivar Casa 79 piso 2, y no de dos metros como afirma el reclamante, razén por la cual se le
liquidé el valor del trabajo respectivo.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°
378573038., por valor total de $3.319.593,92 diferido en 36 cuotas mensuales, cada una por
valor de $105.562,20, por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del
orden constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se ordenara
la reliquidacion de los saldos facturados por el concepto de instalacion domiciliaria y no expedira
factura diferente para el periodo de febrero de 2019 relacionada con los servicios que de manera
diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No 19618593 para que pueda
acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.



(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, sino 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” (subrayado es nuestro) "

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 JHON JAIME ARIAS ZAPATA
identificado con C.C. No. 10132065 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO PUBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JHON JAIME ARIAS ZAPATA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CS 79 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: JHON JAIME ARIAS ZAPATA la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19618593 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
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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 Resolucion No. 233341-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

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

233341-52
Resolucion No

19 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacién 1 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario JUAN CARLOS MARULANDA LOAIZA
Matricula No 185322

Direccion para Notificacion juancais@hotmail.com PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2862676
Resolucion No. 233341-52

DE: 19 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233341 de 6 DE MARZO 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 6 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN CARLOS MARULANDA LOAIZA identificado con
C.C. No. 10122285, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 233341 consistente en: COBRO
POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 185322 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 18 # 11- 84 BLQ 3 LC 8 en el (los) periodo(s) facturados(s) .

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

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 7 de marzo de 2019
se encontrd que el predio no tiene equipo de medida, es un local donde laboran 3 personas, inexplicablemente
el inmueble se surten del area comudn del predio con matricula No 185306, las instalaciones internas del bien
inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningln tipo de fugas imperceptibles que induzcan al
incremento del consumo.

Ahora bien, como se observo en el terreno el inmueble tiene el servicio directo ya que en el predio reclamante
no tiene instalado un equipo de medida, por lo cual no sea podia obtener un consumo real del predio y no
constituia para la Empresa garantia de la no-utilizacién del servicio por parte del usuario o suscriptor del
inmueble. La Empresa el dia 16 de febrero de 2008 instal6 en el inmueble el medidor con serial No
0715MMCEL72355AA, y revisado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa no se observa solicitud
alguna donde la Empresa haya retirado el equipo de medida para realizarle pruebas de calibracién, ni reporte
del usuario por hurto del mismo.

Asi mismo, se observa que desde el periodo de noviembre de 2016 la Empresa inicia el proceso de
socializacion para el cambio del equipo de medida en el inmueble, teniendo en cuenta que el desarrollo
tecnoldgico nos presenta instrumentos de medida con una mayor precision, y es no porque la Empresa quiera
hacer una imposicién del cambio, sino por la importancia que tiene el reemplazar y/o instalar en el inmueble un
dispositivo de agua que cumpla con los estandares exigidos, y asi poder establecer una precision en el
consumo facturado en cada periodo de facturacion.

En los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, nos enuncia que la medicion es un derecho y una
obligacion contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye en un
elemento _esencial para poder determinar el precio del consumo del acueducto y de igual manera el del
alcantarillado, que se le habra de cobrar al usuario del inmueble. Como no se obtuvo una respuesta por parte
del usuario, el dia 5 de abril de 2017 la Empresa inicia el Debido Proceso para el cambio del equipo de
medida, al cual el usuario del inmueble no autorizd; y a partir del periodo de julio de 2017 al equipo de medida
no se le pudo volver tomar lectura ya que el lector reportdé que no se encontraba el dispositivo de medida en el
inmueble.

Con respecto a los valores facturados, se puede observar en el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, que desde el periodo de agosto de 2017 solo



ha realizado el cobro de los cargos, para garantizar la disponibilidad permanente del servicio en dicho predio.

El articulo 90 de la Ley 142 de 1994 en el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un cargo fijo
“que refleje los costos econdémicos 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 en
aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de
administracién, facturacion, medicién y los demés servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que
realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda
disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.

Con todo, cuando el numeral 2° del articulo 90 indica que no importa el nivel de uso del servicio, quiere decir
que el cargo fijo se cobra a quienes cuenten con el contrato de prestaciéon de servicios publicos domiciliarios,
sin que se tenga en cuenta para el cobro de este cargo la utilizacién del servicio, puesto que él obedece a la
posibilidad con que cuenta el usuario de utilizarlo en el momento que lo necesite, en otros términos, hace
referencia a la disponibilidad del servicio.

Al respecto se pronuncié la Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de 2003 al declarar exequible el
numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:

Teniendo en cuenta que la prestacién del servicio ha de ser eficiente y que debe respetar los principios de
solidaridad y universalidad, las empresas que proporcionan el bien o servicio no pueden trabajar a pérdida, es
decir, deben recuperar los costos en que incurran y asegurarse de obtener recursos para poder invertir en el
mismo sector con el fin de tener unos minimos beneficios que se traduzcan en mayor competitividad y mejores
beneficios para los usuarios. De esa manera los costos fijos a los que alude la norma demandada, es decir los
que reflejan los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el
usuario, independiente del nivel de uso, hacen que el prestador del servicio reciba cierto dinero con el cual,
dentro de la libre competencia, se logre que la empresa sea viable y garantice la disponibilidad permanente del
servicio y su prestacion de manera eficiente (art. 333 C.P.).

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sélo con el
nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para poder brindar el
bien o servicio en condiciones de competitividad y esta determinada por el beneficio que finalmente recibe el
usuario. El sélo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los
cuales son independientes del consumo real que se efectle. A juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto
contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal concepto se ve
reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio.

(...) En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o que no haya podido
utilizar el servicio, no queda exonerado de realizar el pago del cargo fijo, toda vez que la empresa esta
disponible para la prestacion del servicio y en esta medida la normatividad vigente la faculta para efectuar este
cobro.

Con respecto al rompimiento de solidaridad hecha por el usuario, y segun lo establecido en el articulo 154 de
la ley 142 de 1994, que faculta a la empresa prestadora a revisar la facturacién de los dltimos cinco (5)
periodos de facturacién, a efectos de tener claridad, se revisé nuestro sistema de informacién comercial, se
observo lo siguiente:

La matricula 185322, actualmente presenta saldo insoluto por valor de $529.700, con edad de facturaciéon de
dieciocho (18) facturas en mora, en varias oportunidades se generaron las ordenes de suspensién, pero no fue
posible la suspension del servicio por varias circunstancias, una la oposicion del usuario a la suspensién del
servicio, por imposibilidad técnica y porque el medidor se encontraba encerrado. En la presente reclamacion
no se puede establecer la calidad del reclamante ante el predio.

Es notorio que existe por parte del hoy recurrente, una interpretacion impropia de la norma que faculta al
arrendador a denunciar el contrato de arrendamiento tal disposicién se encuentra consagrada en la Ley 820 de
2003 y reglamentada por el Decreto 3130 de la misma anualidad, s6lo cumpliendo este requisito se podra
invocar ante la empresa prestadora, se reconozcan los efectos del rompimiento de solidaridad, cuando quiera
gue se encuentre plenamente demostrado que dicha empresa no efectud la suspension del servicio estando la



cuenta incursa en la causal del articulo 140 de la ley 142 de 1994.

En el caso sui - generis no qued6 demostrado que quien incurrié en la conducta de aprovechar el servicio sin
efectuar pago total de la deuda haya sido el arrendatario, pues no existe prueba ni siquiera sumaria de haber
estado arrendado el inmueble, pues no adjuntan prueba del Contrato de Arrendamiento.

En caso que el inmueble haya sido arrendado, para efectos del rompimiento de la solidaridad entre propietario
y arrendatario es pertinente tener en cuenta el siguiente concepto SSPD-0OJ-2006-227:

“En aquellos casos en que no haya existido denuncia del contrato de arrendamiento, es decir, que la empresa
no tenga conocimiento de su existencia, quien alegue rompimiento de la solidaridad debera probar su calidad
de propietario o poseedor del inmueble y que éste se encontraba arrendado.

Para efectos de que la empresa tenga certeza de quien es la parte contratante, puede exigir los documentos
que acrediten la calidad de propietario o arrendatario del inmueble segtn el caso, tal como lo expuso esta
Oficina en concepto SSPD-0OJ-2006-031 en los siguientes términos:

“La empresa puede establecer en las condiciones uniformes del contrato los requisitos exigidos para
determinar la calidad de propietario, poseedor del inmueble, suscriptor o usuario con el fin de evitar situaciones
tales como solicitudes de lineas a nombre de otro, sin perjuicio del derecho al acceso al servicio que tiene el
suscriptor potencial.

“A esta conclusion se llega a partir del articulo 129 de la Ley 142 de 1994, segun el cual existe contrato de
servicios publicos desde que la empresa define las condiciones uniformes en las que esta dispuesta a prestar
el servicio y el propietario, o quien utiliza un inmueble determinado, solicita recibir alli el servicio, si el solicitante
y el inmueble se encuentran en las condiciones previstas por la empresa.

“Conforme a esta norma la empresa puede exigir no sélo condiciones al inmueble sino al solicitante, tales
como acreditacion de la calidad en que actua, esto es, si es propietario o arrendatario, toda vez que la
empresa como en cualquier relacion contractual debe saber quién es la parte contratante”.

Se concluye que quien alegue rompimiento de la solidaridad por la existencia de un contrato de arrendamiento,
debera probar su calidad de propietario o poseedor del inmueble. Para este fin, las ESP pueden exigir
documentos que acrediten tales circunstancias.

Adicionalmente, es pertinente sefialar que de conformidad con lo establecido en el articulo 1§ de la Ley 820 de
2003, cuando un inmueble sea entregado en arriendo a través de contrato verbal o escrito y el pago de los
servicios publicos corresponda al arrendatario se debera proceder de la siguiente manera, con la finalidad de
que el inmueble entregado a titulo de arrendamiento no quede afecto al pago de los servicios publicos
domiciliarios:

"1. Al momento de la celebracion del contrato, el arrendador podra exigir al arrendatario la prestacion de
garantias o fianzas con el fin de garantizar a cada empresa prestadora de servicios publicos domiciliarios el
pago de las facturas correspondientes.

(...)

2. Prestadas las garantias o depdsitos a favor de la respectiva empresa de servicios publicos domiciliarios, el
arrendador denunciara ante la respectiva empresa, la existencia del contrato de arrendamiento y remitird las
garantias o depdsitos constituidos.

El arrendador no sera responsable y su inmueble dejara de estar afecto al pago de los servicios publicos, a
partir del vencimiento del periodo de facturacién correspondiente a aquél en el que se efectua la denuncia del
contrato y se remitan las garantias o depdsitos constituidos.

(...)

4. Una vez notificada la empresa y acaecido el vencimiento del periodo de facturacion, la responsabilidad
sobre el pago de los servicios publicos recaera unica y exclusivamente en el arrendatario. En caso de no pago,
la empresa de servicios publicos domiciliarios podra hacer exigibles las garantias o depdsitos constituidos, y si
éstas no fueren suficientes, podra ejercer las acciones a que hubiere lugar contra el arrendatario’.



De acuerdo con lo anterior, para que el propietario del inmueble no sea responsable por las deudas de
servicios publicos consumidos por un tercero, como es el arrendatario, debe exigir que éste ultimo constituya
las garantias respectivas que amparen el pago de los servicios publicos y denunciar ante la empresa de
servicios publicos correspondiente la existencia del contrato de arrendamiento respectivo con la presentacion
de las garantias requeridas.

Mientras el propietario y/o el arrendador del inmueble no realicen el procedimiento de denuncia del contrato de
arrendamiento con la presentacion de las garantias necesarias ante la empresa de servicios publicos, subsiste
la responsabilidad solidaria prevista en el articulo 130 de la Ley 142 de 1994.

Al revisar en el sistema de informacion comercial, no encontramos soporte que demuestre que hayan realizado
la denuncia respectiva del contrato de arrendamiento del inmueble ubicado en la Carrera 18 No 11-84 Bloque
3 Local 3 Pinares de San Martin. Razdn por la cual el propietario estaba en la obligacion de denunciar ante las
Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios el contrato de arrendamiento suscrito para no ser solidario en las
obligaciones existentes derivadas del Contrato de Condiciones.

Por lo tanto, los cobros realizados por la Empresa por el concepto de cargos fijos de acueducto y alcantarillado
son correctos y no seran objeto de modificacién alguna. De igual manera se solicitara al grupo de Control de
Perdidas no Técnicas para que proceda de manera inmediata a la instalacién de un equipo de medida en el
inmueble, de esta manera el usuario queda notificado nuevamente de la instalacién de un nuevo equipo de
medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

La Ley 142 de 1994 en su Articulo 130 dispone. - Partes del contrato. Son partes del contrato la Empresa
de servicios publicos, y los usuarios.

El propietario del inmueble, el suscriptor y los usuarios del servicio son solidarios en sus obligaciones y
derechos en el contrato de servicios publicos.



Las deudas derivadas de la prestacion de los servicios publicos podran ser cobradas ejecutivamente ante los
jueces competentes 6 bien ejerciendo la jurisdiccion coactiva por las empresas oficiales de servicios publicos.
La factura expedida por la Empresa y debidamente firmada por el representante legal de la entidad, prestara
meérito ejecutivo de acuerdo a las normas del derecho civil y comercial.

Adicional a lo anterior el Decreto 3130 de noviembre 4 de 2003 en su Articulo 5° dispone: Denuncio del
contrato de arrendamiento. “El arrendador y/o el arrendatario debera informar a las Entidades o Empresas
de Servicios Publicos domiciliarios, a través del formato previsto en el presente Decreto y con la informacion
minima exigida en el articulo 8°, de la existencia o terminacidn del contrato de arrendamiento.

Paragrafo 1°. Si el arrendador incumple con su obligacion de denunciar la existencia o terminacién del contrato
de arrendamiento, el propietario o poseedor sera solidario en los términos establecidos por el articulo 130 Ley
142 de 1994, modificado por el articulo 18 de la Ley 689 de 2001.”

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 JUAN CARLOS MARULANDA
LOAIZA identificado con C.C. No. 10122285 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JUAN CARLOS MARULANDA LOAIZA enviando citacién a Correo Electrénico:, juancais@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JUAN CARLOS MARULANDA LOAIZA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 185322 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233396-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JULIAN ANDRES GALLEGO SOTO 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:

233396-52
Resolucion No

19 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario JULIAN ANDRES GALLEGO SOTO
Matricula No 903278

Direccion para Notificacion MZ 17 CS 25 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2865320
Resolucion No. 233396-52

DE: 19 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233396 de 12 DE MARZO 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 12 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) JULIAN ANDRES GALLEGO SOTO identificado con
C.C. No. 1004565603, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 233396 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 903278 Ciclo: 11 ubicada en: MZ 17 CS 25 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE MARZO DE 2019
en la que particip6é el(la) sefiora(a) Maria Angela tapiero como usuario del servicio publico y
FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1615MMRSA82645AA el cual registra una lectura acumulada de 675 m3.
El medidor se encontraba frenado, y el visor roto, viven cinco personas, no se observaron fugas
instalaciones en buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de FEBRERO DE 2019 facturé consumo promedio de usuarios que se
encuentran en las mismas circunstancias, porque se report6 la novedad: MEDIDOR FRENADO,

y en la visita técnica, se verific6 que efectivamente el equipo de medida se encuentra frenado, vy
se liquidé un consumo superior al promedio histérico del predio, el cual es habitado por cinco
personas y eldia 18 de marzo de 2019, se efectud la reposicién del equipo de medida.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de febrero de
2019 es superior al consumo promedio histérico del predio antes de frenarse el medidor por lo
tanto, se reliquida cobrando 25 m3

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -65498 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. Valor Valor Rebajad
Lig. Fact. Lig. Fact. o

AJUSTE A LA 2019-2 490 0 0 -4 0 -4
DECENA




ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-2 490 12 32| 18617 49644 -31028
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2019-2 490 0 0 -4 -2 -2
DECENA

VERTIMIENTO 2019-2 490 12 32| 20678 55142 -34464
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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 JULIAN ANDRES GALLEGO SOTO
identificado con C.C. No. 1004565603 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)
JULIAN ANDRES GALLEGO SOTO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 17 CS 25 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: JULIAN ANDRES GALLEGO SOTO la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 903278 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 19 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233408-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NELSON GOMEZ MARIN 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:

233408-52
Resolucion No

19 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario NELSON GOMEZ MARIN
Matricula No 294652

Direccion para Notificacién CL 20 BIS # 23 B- 08 BOSTON

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 233408-52

DE: 19 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233408 de 13 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) NELSON GOMEZ MARIN identificado con C.C. No.
6873921, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 233408 consistente en: CLASE DE USO
INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 294652 Ciclo: 4
ubicada en: CL 20 BIS # 23 B- 08 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 atencién a su escrito petitorio radicado el dia 13 de marzo de 2019, mediante el cual el usuario solicita
reliquidar el periodo de febrero de 2019 por el cambio del estrato de 3 a 1; lo referente al predio ubicado en la
Calle 20 Bis No 23 B 08 barrio Boston, con matricula de servicios publicos No 294652, al respecto me permito
precisarle lo siguiente:

La Empresa Aguas y Aguas de Pereira procedié de conformidad con la Ley al efectuar el cambio del estrato
del inmueble de tres (3) a uno (1); por solicitud del usuario o suscriptor del inmueble con matricula No 294652
la cual se le dio con el cumplido No 2857062 del dia 25 de febrero de 2019, previo aporte del certificado de la
Secretaria de Planeacién Municipal de Pereira, teniendo en cuenta la aplicacion de la metodologia de
estratificacion del Departamento Nacional de Planeacion para cabeceras Municipales tipo 1, por lo tanto la
Empresa procedera a reliquidar la diferencia en el periodo de febrero de 2019.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32566 detallado asi:

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

SUBSIDI| 2019-2 419 0 0 -3653 -670 -2983
C.F.ALCA
NTA

AJUSTE| 2019-2 419 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA

SUBSIDI| 2019-2 419 13 13|  -13956 -2561 -11395
ACUEDU
CTO

SUBSIDI| 2019-2 419 13 13 -15502 -2845 -12657
ALCANTA
RILLADO

SUBSIDI| 2019-2 419 0 0 -6770 -1242 -6527
C.F.ACUE




FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 102 de Ia ley 142 de 1994.- Estratos y metodologia. Los inmuebles residenciales a los cuales se
provean servicios publicos se clasificaran maximo en seis estratos socioecondémicos asi: 1) bajo-bajo, 2) bajo,
3) medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para tal efecto se emplearan las metodologias que elabore el Departamento Nacional de Planeacion, las
cuales contendran las variables, factores, ponderaciones y método estadistico, teniendo en cuenta la dotacion
de servicios publicos domiciliarios. Ninguna zona residencial urbana que carezca de la prestacion de por lo
menos dos servicios publicos domiciliarios basicos podra ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

ARTICULO 103 de la ley 142 de 1994.- Unidades espaciales de estratificacion. La unidad espacial de
estratificacion es el drea dotada de caracteristicas homogéneas de conformidad con los factores de
estratificacion. Cuando se encuentren viviendas que no tengan las mismas caracteristicas del conglomerado,
se les dara un tratamiento individual.

ARTICULO 104.- Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo de personas podré solicitar revisién del
estrato que se le asigne. Los reclamos seran atendidos y resueltos en primera instancia por el comité de
estratificacion en el término de dos meses y las reposiciones por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NELSON GOMEZ MARIN identificado
con C.C. No. 6873921 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO 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)
NELSON GOMEZ MARIN enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, CL 20 BIS # 23 B- 08 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: NELSON GOMEZ MARIN la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 294652 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 19 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233427-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

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

233427-52
Resolucion No

19 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacién 1 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario MAGDALENA MERCHAN
Matricula No 881581

Direccion para Notificacion CR 14 BIS # 10- 38 APTO 404 LOS ALPES

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. 233427-52

DE: 19 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233427 de 14 DE MARZO 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 14 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) MAGDALENA MERCHAN identificado con C.C. No.
41322935, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 233427 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 881581 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 14 BIS # 10- 38 APTO
404 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-1.

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

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 15 de marzo de 2019, se
encontro el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 450 m3, se revisaron las
instalaciones internas y se detectd fuga por rebose en el tanque del sanitario, es decir fuga visible la cual es
responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa
factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91, en el articulo 42
establece: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como consecuencia de las pruebas realizadas se
comprueba la existencia de fuga visible, la entidad informara de ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de
revision y le advertird que dicho consumo le sera facturado.

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

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO

Enero 392 356 36
Febrero 422 392 30
Marzo 445 422 23

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.

Concluyendo que:



Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley 142 de 1994,
predio con fuga externa, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de enero, febrero
y marzo de 2019 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 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 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 MAGDALENA MERCHAN
identificado con C.C. No. 41322935 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)
MAGDALENA MERCHAN enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 14 BIS # 10- 38 APTO 404
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: MAGDALENA MERCHAN la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 881581 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA



S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 19 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233443-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

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

233443-52
Resolucion No

19 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario HUGO ALVARES
Matricula No 1924992

Direccion para Notificacion MZ 25 CS 31 PS 2 VILLA DEL PRADO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2866835
Resolucion No. 233443-52

DE: 19 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233443 de 15 DE MARZO 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 MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) HUGO ALVARES identificado con C.C. No. 2482330,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 233443 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1924992 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ 25 CS 31 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, visita efectuada el dia 18 de marzo de 2019, se
encontrd el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 233 m3, predio ocupado por 1
persona, se revisaron las instalaciones internas y se detect6 fuga por rebose en el tanque del sanitario, es
decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio,
por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91, en el articulo 42
establece: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como consecuencia de las pruebas realizadas se
comprueba la existencia de fuga visible, la entidad informara de ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de
revision y le advertird que dicho consumo le sera facturado.

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 consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de febrero de 2019 fue de 227
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de enero de 2019 fue de 221
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.

Concluye

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



momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HUGO ALVARES identificado con
C.C. No. 2482330 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)
HUGO ALVARES enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 25 CS 31 PS 2 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HUGO ALVARES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1924992 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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



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

Dado en PEREIRA, el 19 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233435-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

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

233435-52
Resolucion No

19 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacién 1 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario ELDRIN RODRIGUEZ

Matricula No 158667

Direccion para Notificacion cB;gl_Bl\thL? 55 EDIF BANCO.DEL.COMER PS 19 APTO 1 PLAZA DE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 233435-52

DE: 19 DE MARZO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233435 de 15 DE MARZO 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 MARZO DE 2019 el (la) sefor(a) ELDRIN RODRIGUEZ identificado con C.C. No.
15612566, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 233435 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 158667 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 8 # 18- 55 EDIF BANCO.DEL.COMER PS 19
APTO 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
158667, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Marzo 2417 m3 | 2405 m3 12 m3 12 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio, practicada
el dia 18 de Marzo del 2019, en presencia del sefior ELDRIN RODRIGUEZ, identificado con CC N°
15.612.566, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se reviso predio, hay fuga en sanitario
por agua stop. Lectura Actual: 2424 m3” Situacion que se puede inferir es el motivo del alto consumo para
los periodos reclamados.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 158667 por la Empresa, respecto al periodo de
MARZO 2019 por 12 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacion por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Por 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.”

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELDRIN RODRIGUEZ identificado
con C.C. No. 15612566 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)
ELDRIN RODRIGUEZ enviando citacibn a Direccibn de Notificacién;, CR 8 # 18- 55 EDIF
BANCO.DEL.COMER PS 19 APTO 1 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: ELDRIN RODRIGUEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 158667 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 19 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233445-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

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

233445-52
Resolucion No

19 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario JAIRO GOMEZ RAMIREZ
Matricula No 583278

Direccion para Notificacién CL 27 #9- 71 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. 2867021

Resolucion No. 233445-52

DE: 19 DE MARZO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233445 de 18 DE MARZO 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 MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) JAIRO GOMEZ RAMIREZ identificado con C.C. No.
10226574, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 233445 consistente en: COBROS
INOPORTUNOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 583278 Ciclo: 1
ubicada en: CL 27 # 9- 71 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3

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 atencién al Cliente con la revisién al predio, y de
conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 19 de Marzo del 2019, en presencia del
sefior JAIRO GOMEZ, identificado con CC N° 10.226.574, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “ Se observa en terreno que el medidor por la parte de encima fue reparado por el
usuario, el cual manifiesta que la caja de proteccion duré llena de agua durante 2 meses y que al traer
el geofono el funcionario le manifiesta al usuario que la fuga estaba adelante del medidor, por lo tanto
el usuario destapo y no encontré ninguna fuga, entonces el usuario se dio a la tarea de sacar toda el
agua de la caja de proteccion y descubrié que por la mitad del medidor votaba agua y observo que era
producto de un empaque el cual lo peg6 con silicona, ademas se reviso sanitario, llaves y no existen
fugas. Lectura Actual: 1085 m3”.

Por esto, se verifico en el sistema que el dia 27 de Marzo del 2019 se procedi6 por parte del Departamento de
atencion al Cliente con la revisién al predio utilizando el geéfono en busca de algun tipo de fuga interna y se
realizé la siguiente observacion: “ Se reviso el predio con el geéfono el cual se detecté fuga delante del
medidor, se le indicé al usuario donde reparar.” De lo cual, se puede inferir que no fue necesario la
utilizacién del ge6fono en este procedimiento.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos facturados por concepto de gedfono a la matricula No. 583278 por la Empresa, respecto al
periodo de MARZO 2019, NO SON CORRECTOS, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de éste
Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -69943 detallado asi:

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

IVA 2019-3 407 0 0 0 11167 -11167
INST.DO | 2019-3 407 0 0 0 58776 -58776

M
ACUEDU

CTO

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 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 JAIRO GOMEZ RAMIREZ identificado
con C.C. No. 10226574 por concepto de COBROS INOPORTUNOS 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 GOMEZ RAMIREZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 27 # 9- 71 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 GOMEZ RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 583278 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233455-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

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

233455-52
Resolucion No

19 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario LUIS CARLOS CORREA SALAZAR
Matricula No 779462

Direccion para Notificacion CL 18 #7- 11 LC 3 JOYERIA CARTER 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. 2867266

Resolucion No. 233455-52

DE: 19 DE MARZO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233455 de 18 DE MARZO 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 MARZO DE 2019 el (la) senor(a) LUIS CARLOS CORREA SALAZAR identificado con
C.C. No. 14450287, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 233455 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 779462 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 18 # 7- 11 LC 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
779462, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia de
Marzo 137 m3 121 m3 16 m3 16 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 19 DE
MARZO DEL 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
ILDIVER QUINTERQO, identificado (a) con CC N° 100.974.946, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion: “Se reviso sanitario, llaves y no
existen fugas. Lectura Actual: 138 m3” Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 779462 por la
Empresa, respecto al periodo de MARZO 2019 por 16 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusion de la causal del consumo elevado la
utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

los 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 LUIS CARLOS CORREA SALAZAR
identificado con C.C. No. 14450287 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



CARLOS CORREA SALAZAR enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 18 # 7- 11 LC 3 JOYERIA
CARTER 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: LUIS CARLOS CORREA SALAZAR la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 779462 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 19 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233470-52 de 19 DE MARZO DE 2019.

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

233470-52
Resolucion No

19 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacién 1 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO BECERRA CARDOZO
Matricula No 809616

Direccion para Notificacién CR 2 #32 A- 09 PS 2 LA ESPERANZA

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. 2867268

Resolucion No. 233470-52

DE: 19 DE MARZO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233470 de 18 DE MARZO 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 MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO BECERRA CARDOZO identificado
con C.C. No. 79428878, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 233470 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 809616 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 2 # 32 A- 09 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
809616, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
Marzo 2016 m3 | 1995 m3 21 m3 21 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 19 DE
MARZO DEL 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
CARLOS BECERRA, identificado (a) con CC N° 79.429.878, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién: “Se reviso el predio, no existen
fugas, instalaciones en buen estado, viven tres adultos y dos nifios. Lectura Actual: 2020 m3” Situacion
que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de
la utilizacién normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 809616 por la
Empresa, respecto al periodo de MARZO 2019 por 21 m3, SON CORRECTOS, ya que se est4 facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusion de la causal del consumo elevado la
utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Por 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.”

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ALBERTO BECERRA
CARDOZO identificado con C.C. No. 79428878 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)
CARLOS ALBERTO BECERRA CARDOZO enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CR 2 # 32 A- 09 PS
2 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: CARLOS ALBERTO BECERRA CARDOZO la cancelacién de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
809616 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 19 DE MARZO 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



