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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 18860-52 de 24 DE ABRIL
DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BERNARDO RAMIREZ
ROJAS 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:

Recurso No

18860-52

Fecha Resolucién Recurso

24 DE ABRIL DE 2019

TRAMITE UNILATERAL

6971 de 20 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decision:

CONFIRMA

Fecha del Aviso

6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién

7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

BERNARDO RAMIREZ ROJAS

Identificacion del Peticionario

18592202

Matricula No.

1815497

Direccién para Notificacion CR 11 # 34 - 08 GUADALUPE DOSQUEBRADAS GU

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18860-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18860 DE 3 DE ABRIL DE
2019 SOBRE TRAMITE UNILATERAL No. 6971 DE 20 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 RESOLUCION No
0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) BERNARDO RAMIREZ ROJAS, identificado (a) con cédula
de ciudadania No. 18592202 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicion contra Resolucion No. 6971-52 de 20 DE MARZO DE 2019, mediante
la cual se orden6 la SUSPENSION DEL CONTRATO DE PRESTACION DEL
SERVICIO CON LA COLATERAL SUSPENSION DEL SERVICIO PUBLICO DE
ACUEDUCTO al inmueble con matricula No. 1815497 Ciclo 13, ubicada en la
direccion CL 94 # 15- 95 TORRE 5 APTO 206, CONJUNTO SERREZUELA Barrio
VILLA OLIMPICA.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 3 DE ABRIL DE 2019 manifesta su

inconformidad con el acto administrativo N° 6971-52, por el cual se orden¢ la
SUSPENSION DEL CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO CON LA
COLATERAL SUSPENSION DEL SERVICIO PUBLICO DE ACUEDUCTO al
inmueble con matricula No. 1815497, por incumplir el contrato de prestacion del
servicio al no autorizar el cambio del equipo de medida, desconociendo la causal
de Avance Tecnolégico, y argumenta que en julio 9 de 2018, presenté una
peticibn ante la SSPD y nunca recibié la respuesta respectiva, por lo cual
considera que hubo silencio administrativo de parte de la Empresa, por lo cual,
los argumentos de la Empresa para realizar el cambio del medidor, no le parecen
ciertos, porque es una propiedad nueva y no se amerita el cambio, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de
medicién obedece Unica y exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos
legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios, en
especial el Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 y legislacion complementaria, pues
la Empresa tiene el deber y la obligacién legal de garantizar la correcta medicion
de los consumos a los usuarios con el animo de dar seguridad en lo facturado y
obtener su derecho a la medicién y al pago de lo realmente utilizado, aclarandole
que la misién de la Empresa es la prestacién de los servicios de acueducto y
alcantarillado y no la comercializacion de medidores pero este es un elemento
indispensable para el correcto cobro de los consumos.

Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medicién,



verificando los diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles
con medidores frenados, clase de uso obsoleta o servicios directos.

La matricula de la referencia corresponde a un inmueble localizado en la CL 94 #
15- 95 TORRE 5 APTO 206, CONJUNTO SERREZUELA Barrio VILLA
OLIMPICA., el cual cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
09400521AM el cual registra una lectura acumulada de 356 m3, segun reporte
del lector en la ultima lectura reportada para el periodo de abril de 2019.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la empresa, se observé que
respecto al cambio de medidor, la Empresa le envié una carta al usuario del predio
con matricula de servicios publicos No 1815497 donde se le avisa que se va a
realizar el cambio del equipo de medida, 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 precisidon en el consumo facturado mes a mes, cuyo
oficio fue enviado a través de la Empresa de correo certificado servientrega,
comunicacion recibida en el predio reclamante.



PEREIRA, 20052018

Senor Ususrio

Propistano, arendatario, possedor wo enedor

En calidad de usuano y/o susoiptor del sewvicio de aareducts v almniarillado
Direcdon: CL 94 # 15- 85 TORRE 5 APTO 208 VILLA CUMPICA

Maticula: 1815497 Meo. Solicitud: 2734209 Diametro: 1/2° Medidor 0540052 1AM
Clase: C Ledums; 282

Causal: Cambio Tecnolegia
Asunto: Aviso sobre deber de eemplazar y/o instalar medidor

Respetuoso zaludo,

Conscientes de nuestra responsabilidad de =socilizar de manera apropiada y oportuna las decisiones gue
involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con =us derechos y deberes; nos permitimos
reterarie la importancia gue tiene el reemplazar v n=talar en su predio un medidor de agua que cumpla con
Ins estandares exigidos, para garantzar precision en su consumo.

De conformidad con lo anterior, 1a Ley 142 de 1994 en sus articulos 144, 145 v 145 indica gue la medicidn es
un derecho ¥ obligacion contraciual tante del suscriptor como del prestador del servicio, al tiempo gue se
constiuye en el elemento esencial para determinar el precio del consumo y el vertimiento que habra de
cobrarse al usuano.

Lo anterior se debera cumplir cuando se establezca que: Su funcionamiento no permite dete minar en
forma adecuada los consumos o cuando el desarrolio tecnologico presente instrumentos de medida
mas precisos. Finalmente dispone que: 5i lwego de recibir la comunicacion respectiva y vencido un
periodo de facturacion, el suscriptor yio usuario no toma las acciones necesarias para garantizar el
cumplimiento de lo estipulado en la norma, la Empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o
suscriptor.

Es a=icomo, en cumplimiento con lo dispuesto en Ley 142 de 1994, yel Decreto 10772015 en concordancia
con la Resolcion CHA 457 de 2008, la Empre=a ezia en el deber de realizar el cambio de su medidor para
instalar un equipo de mejores caracteriziicas metrobgicas ofrecido por el desamollo tecnoldgico actual.

Por lo anterior, muy respetuosamente le informamos que a partir del presente aviso usted cuenta con un plazo
maxime de quince (15) dias calendario, para elegir una de las siguientes opciones:

1. Adguirr en &l mercado un medidor con Bs siguientes caractersticas mefrologicas: R-180, Q1=157
Lt'h 3=25 M3/h, Transmision Magnética, Ga=0.5 Lt'h, posteriormente llevark a la Empresa con su
correzpondients factura y certficade de laboratorio para procedsr con sU instalacion, la garantia del
equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opcion el usuario debe asumir &l costo
de Ia instalacion.

2. Adguinr en nuestra Empresa un medidor phstico a un precio aproximade de $156.791 WA incluido con
una garantia directa de tres (3) afios otorgada por Aguas v Aguas. Este valor no incluye gastos de
instalacion y podrd fmanciario en la Factura (El valor relcionado es sujeto a polticas vy restricciones
de la compariia.} ) )

De reguerir infomacion adicional, podra comunicarse de forma gratuita desde un teefono fio o cualguier
operador celular con a3 linea de senvico al cliente 116 o a la carrera 1017-55 piso 1.

Le recordamos que el medidor retirado del predio es de =u propiedad y por lo tanto, le solicitamos se abstenga
de entregarsele al instalader, igualmsnte =i su medidor ya fue reemplazade favor hacer case omise de esta
misiva.

Cordialments,

CAMILO SANTACOLOMA HOY OS5
Jefedel Control de Pesdidas Mo Técnicas

De lo anterior se puede deducir que la empresa no esta actuando en forma injusta
ni amanada, ni mucho menos incorrecta, porque se ha cumplido el debido proeso
establecido en el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, y teniendo en cuenta que el
medidor actual instalado en este predio lleva mas de 8 afnos de instalado, y que a
la fecha existen equipos mas precisos debido AL AVANCE TECNOLOGICO, se
le envio la comunicacién respectiva, y mediante petiicion presentada ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, el 9/07/2018, por parte del
sefior RAMIREZ, manifest6 que no estaba de acuerdo, porque era una
construccion nueva y que llevaba menos de ocho anos, lo cual le parecia injusto,

La SSPD, remitié la peticion a la Empresa el dia 25/07/2018, y se ingreso al
sistema comercial con el radicado No. 228852 de 25 DE JULIO DE 2018, y este
Departamento analizé el caso particular y emitio la respuesta respectiva mediante



acto administrativo N° 228852-52 del 1° de agosto de 2018 y se efectud el tramite
de la notificacion respectiva, al no poderse surtir la notificacion personal, se
efectud por aviso, el cual se envid al predio, y se publico en la pagina web y en el
cartelera del Centro de Servicios de la Empresa, por lo tanto, no se configuro
ningun silencio administrativo como lo informa el sefior Bernardo Ramirez Rojas,
(Se adjunta al final de esta decision copia de la Resolucion 228852-52);
igualmente mediante escrito de RECURSO DE REPOSICION radicado el
3/04/2019 con el radicado N° 18860 contra la decisién 6971-52 del 20 de marzo
de 2019, manifiesta que no justifica el cambio que la Empresa pretende porque
es una construccién nueva y no cree que en tan poco tiempo amerite el cambio

En los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, nos enuncia que la mediciéon es un
derecho y una obligacién 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.

Revisado el sistema de informacion comercial, se observa que el predio cuenta
con el equipo de medida No. 09400521AM, el cual se encuentra instalado desde
el 09/12/2010, es decir, este medidor al dia de hoy llevaba instalado en el
inmueble mas de 8 afnos, y su funcionamiento no nos permite determinar en forma
adecuada y precisa los consumos del inmueble, teniendo en cuenta que el
desarrollo tecnolégico nos presenta instrumentos de medida con una mayor
precision.

Para la tranquilidad del usuario la Empresa realizd6 una muestra a medidores clase C, que
llevan de instalado mas de 9 afos, con las mismas caracteristicas del que se encontraba
en el predio; con un nivel de confianza que indica que los resultados de la muestra de
investigacion sean ciertos, y se refiere a la probabilidad de que la estimacién efectuada se
ajuste a la realidad; el laboratorio encargado de la verificacion sobre la precisién de los
medidores, fue certificado por la Superintendencia de Industria y Comercio y por la ONAC
(Organizacion Nacional de Acreditacién Colombiana); prueba con un nivel de confianza del
99% vy se concluyo que el 91 % de estos medidores de las caracteristicas anteriores, no
cumplen con los estandares de precision establecidos por la norma NT 1063, la cual
garantiza la fiabilidad en la medida del consumo, tanto para los usuarios como para la
Empresa; por lo que la Empresa esta en el deber de efectuar el cambio por un equipo de
medida mas precisos, razén por la cual no se accede a realizar pruebas individuales
al medidor de su predio, porque ya se efectué un muestreo.

Ahora bien, se hace necesario informar que el cambio trae consigo las ventajas que tiene
para el usuario la actualizacion del medidor teniendo en cuenta que la Empresa ha actuado
dentro de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicion del
consumo del usuario para su posterior facturacion, donde se deriva la obligaciéon de los
usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo
al 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.”

En cuanto al avance tecnol6gico, y que se la ha informado que el medidor actual
funciona normalmente, se le aclara, que el medidor actual no cumple las
caracteristicas metrologicas exigidas actualmente por la Empresa, porque la



empresa esta efectuando el cambio de los medidores que llevan mas de nueve
anos por uno que cumplas las siguientes caracteristicas metrologicas: R-315 6
R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h,
aunque como afirma el recurrente, el medidor registra normalmente y considera
que lleva poco de instalado, por ser una construccion relativamente nueva, pues
los apartamentos fuero construidos en el afio 2010, pero la Empresa considera
que este medidor, deben ser reemplazado por existir equipos mas precisos que
ofrezcan garantia de medicién para el usuario y la Empresa.

De acuerdo con lo anterior, es claro que la matricula reclamante se encuentra
activa, por lo cual, al tener el aparato de medida no autorizado por la Empresa, no
existe certeza tanto para el usuario como para la Empresa prestadora del servicio
de que se pueda ejercer el derecho a la Lectura y su correspondiente facturacion
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, por lo tanto, se hizo
necesario el reemplazo del aparato de medida por uno que si contara con la
autorizacion de la Empresa de acuerdo con sus calidades y requerimientos
técnicos actuales, considerando entonces que la Empresa ha actuado dentro de
los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacién de los servicios publicos
domiciliarios, y en ningun momento se han vulnerado los derechos al debido
proceso y a la defensa; la Empresa genera los reportes de forma general y a
todos los inmuebles que llevan con el medidor instalado mas de 8 afos se les esta
efectuando el mismo procedimiento. En este predio en particular se hace
necesario la reposiciéon del medidor por el avance tecnoldgico, pues existen
equipos mas precisos y la negativa al cambio genera incumplimiento de el
Contrato de Prestacién del Servicio del inmueble con matricula de servicios N°
1815497.

Por lo tanto, y con fundamento en la normatividad vigente, se puede concluir
que el senor Bernardo Ramirez, incumple sus deberes como SUSCRIPTOR Y/O
USUARIO, al no permitir el cambio del equipo de medida del predio con matricula
1815497, en consecuencia se CONFIRMA la decision N° 6971-52 del 20 de
marzo de 2019, El incumplimiento del Contrato de condiciones por parte
del usuario de no permitir la reposicion del medidor, da lugar a la
terminacion del contrato de prestacion del servicio, dando lugar al corte del
servicio. salvo que se autorice el cambio del medidor por uno que cumpla
las condiciones técnicas exigidas por la Empresa.

La Empresa encuentra su fundamento en el entendido en que es una obligacion
del usuario reemplazarlos cuando la Empresa lo exija, y cuyos conceptos estaran
a cargo del propietario, usuario o suscriptor del servicio, por lo cual, resulta a
todas luces improcedente su peticién de conformidad con los articulos 135y 144
de la Ley 142 de 1994, que predican los siguiente:

Ley 142 de 1994:

“ARTICULO 135. DE LA PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES DOMICILIARIAS. La
propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de
quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesion.”

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en



forma adecuada; pero si_sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarios, a
satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite
de terminar_en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico
ponga a su disposicion instrumentos de medida mds precisos. Cuando el usuario o
suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar
o reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.”

(...)

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
TRAMITE UNILATERAL por DEBIDO PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR.

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

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.AES.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
BERNARDO RAMIREZ ROJAS y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion
No. 6971-52 de 20 DE MARZO DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de
esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su
expedicidén y contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada
la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

"\_,-'J ; P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



ANEXO.

Se adjunta copia de la Respuesta a la peticién presentada en la SSPD, por parte
del sefior Ramirez el 7 julio de 2018, y recibda en la Empresa el dia 25 de julio de
2018, se atendié mediante Acto Administrativo N° 228852-52, con fecha del 1° de
agosto de 2018, notificado por aviso a la direccion CL 94 # 15- 95 TORRE 5 APTO
206 Villa Olimpica, Pereira.

Resolucion No. 228852-52

DE: 1 DE AGOSTO DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228852 de 25 DE JULIO DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) BERNARDO RAMIREZ
ROJAS identificado con C.C. No. 18592202, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 228852 consistente en: CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE
MEDIDA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1815497 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CL 94 # 15- 95 TORRE 5 APTO 206
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-6.

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, efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y
liquidacion, calificacion)

Este Departamento se pronunciara respecto a la inconformidad con la solicitud de
cambio del medidor.

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de
medicion obedece unica y exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos
legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios, en especial
el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislacion complementaria, pues la
Empresa tiene el deber y la obligacion legal de garantizar la correcta medicion de
los consumos a los usuarios con el animo de dar seguridad en lo facturado y
obtener su derecho a la medicion y al pago de lo realmente utilizado, aclarandole
que la mision de la Empresa es la prestacion de los servicios de acueducto y
alcantarillado y no la comercializacion de medidores pero este es un elemento
indispensable para el correcto cobro de los consumos.

Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medicion,
verificando los diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles
con medidores frenados, clase de uso obsoleta o servicios directos.

Ahora bien, se hace necesario resaltar que Sl existe justificacion para el cambio del
medidor, ya que éste frae consigo las ventajas que tiene para el usuario la
actualizacion del aparato de medida teniendo en cuenta que la Empresa ha
actuado dentro de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la
correcta medicion del consumo del usuario para su posterior facturacion, donde se
deriva la obligacion de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la



Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo al 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.”

Respecto al cobro del mismo, la Empresa encuentra su fundamento en el
entendido en que es una obligacion del usuario reemplazarlos cuando la Empresa
lo exija, y cuyos conceptos estaran a cargo del propietario, usuario o suscriptor del
servicio, de conformidad con los articulos 135y 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican los siguiente:

Ley 142 de 1994:

“ARTICULO 135. DE LA PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES
DOMICILIARIAS. La propiedad de las redes, equipos y elementos que
integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no
fueren inmuebles por adhesion.”

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

No sera obligaciéon del suscriptor o usuario cerciorarse de que los
medidores funcionen en forma adecuada; pero si sera obligacion suya
hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa,
cuando se establezca que el funcionamiento no permite de terminar
en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico
ponga a su_disposicion instrumentos de medida mds precisos.
Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacién, no tome
las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la
empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.”(...)

Por lo dicho anteriormente, se encuentra que no solamente en el Contrato de
Condiciones Uniformes se registra la necesidad del cambio del medidor, sino que
en el articulo 144 de la ley 142 de 1994 se expresa que es obligacion del usuario
cambiar el medidor cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion
instrumentos de medida mas precisos.

En cuanto la solicitud de que la Empresa asuma el costo del reemplazo del
medidor, la Corte Constitucional al abordar el tema ha dispuesto que es necesario
reconocer el caracter oneroso de los servicios publicos, ademas de que por
tener precisamente una funcion social, no es posible su gratuidad razén por la cual
fodas las personas deben contribuir al financiamiento de los costos y la inversion
para la prestacion efectiva del servicio y el cumplimiento de los fines del Estado,
de lo contrario dichas empresas se verian en dificultades financieras para prestar el
servicio al conglomerado social (Sentencia C- 580 de 1992). Por esta razon, es el
usuario quién debe asumir todos los costos de la instalacion del nuevo
aparato de medida.

Para la tranquilidad del usuario, la Empresa realizo una muestra a medidores clase



C, que llevan de instalado mds de 8 afios, con las mismas caracteristicas del que
se encuentra en el predio; con un nivel de confianza que indica que los resultados
de la muestra de investigacion sean ciertos, y se refiere a la probabilidad de que la
estimacion efectuada se ajuste a la realidad; el laboratorio encargado de la
verificacion sobre la precision de los medidores, fue certificado por la
Superintendencia de Industria y Comercio y por la ONAC (Organizacion Nacional
de Acreditacion Colombiana); prueba con un nivel de confianza del 99% y se
concluyé que el 91 % de estos medidores de las caracteristicas anteriores, no
cumplen con los estandares de precision establecidos por la norma NT 1063, la
cual garantiza la fiabilidad en la medida del consumo, tanto para los usuarios como
para la Empresa; por lo que la Empresa esta en el deber de efectuar el cambio por
un equipo de medida mas precisos.

Asi mismo, la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD
mediante el Concepto SSPD 532 de 2017 manifesto: “En _caso de cambio de
medidor por avance tecnoldgico, no serd necesario verificar si_el medidor
actualmente_instalado funciona correctamente o no, razon por la cual el
usuario estara obligado a realizar el cambio, so pena de que la empresa lo
realice a su costa” (el subrayado es nuestro). Que en otras palabras, el cambio de
medidor por avance tecnoldgico no exige que el actual instrumento de medida sea
sometido a prueba de laboratorio, y por lo tanto, la muestra realizada a medidores
clase C por el laboratorio certificado, es una prueba suficiente para que se
reconozca la necesidad del cambio.

Que respecto a las caracteristicas técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira
para cambiar los medidores se informa que las especificaciones técnicas exigidas
por la empresa de forma general son: “caracteristicas metroldgicas: R-160,
Q1=15,6 Lt/h Q3=2,5M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con
sistema que permita instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua
consumida. Las dimensiones y las roscas de los extremos del medidor seran
macho tipo G3/4B segun lo establecido en la Norma NTC 1063. Las roscas
deberan ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monoliticamente con el
medidor”, y de manera detallada las caracteristicas técnicas también se pueden
consultar en la pagina institucional http//www.aguasyaquas.com.co licitaciones
publicas y concretamente de la pagina 32 a la pagina 38 del pliego de condiciones
de la invitacion publica IP-SC-01-17. No obstante, el medidor N° 09400521AM
instalado en la acometida del predio ubicado en CL 94 # 15- 95 TORRE 5 APTO
206 el dia 9 de diciembre de 2010 NO cumple estas condiciones, y por ello la
Empresa emprendid el proceso de socializacion para su cambio.

Que Aguas y Aguas de Pereira procura dar cabal cumplimiento con lo preceptuado
en las siguientes normas: Ley 142 de 1994, Decreto 1077/2015, Resolucion RAS
330/2017, expedida por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, en
concordancia con la Resolucion CRA 457 de 2008, en cuanto al deber de realizar el
cambio de medidores para instalar los equipos de mejores caracteristicas
metroldgicas ofrecido por el desarrollo tecnoldgico actual.

Ahora bien, consultado el Sistema de Informacion Comercial de la empresa, se
observo que respecto al cambio de medidor, la carta de socializacion fue enviada el
14 de junio de 2018, cambio que obedece a lo dispuesto en los articulos 144,145 y
146 de la Ley 142 de 1994, donde se enuncia que la medicion es un derecho y una
obligacion contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio,
ya que constituye 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, lo cual se comunica en el momento en que se
realiza a instalacion para proceder con el mismo.

En la carta de socializacion se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo
aparato de medida en el mercado de acuerdo a las caracteristicas legales exigidas
o comprarlo en la Empresa. Asi mismo, en la carta de socializacion se explica muy
claramente que la causal del cambio es por avance tecnoldgico; es decir, el



cambio no se realiza por el mal estado del aparato de medida sino porque
actualmente existen equipos de medida que pueden medir los consumos con
mayor precision, teniendo en cuenta que el medidor lleva 7 afos instalado en el
predio. Por lo anterior, es necesario el cambio del aparato de medida
independientemente de que no esté frenado o en mal estado.

Por tal razén se recomienda al usuario que en caso de que no tenga la capacidad
financiera para cancelar el medidor, se dirija al Centro de Servicios de Aguas y
Aguas de Pereira para realizar una financiacion por instalacion domiciliaria; ya que
la instalacion del medidor es estrictamente necesaria para una correcta medicion y
no puede continuar con el actual aparato de medida que es el No. 09400521AM
con lectura 298 m3, porque lleva 7 afos en el predio, ni se puede exonerar del
cobro. La informacion de la lectura del medidor fue obtenida en una visita realizada
el 31 de julio de 2018, en la cual se le respetaron todos los derechos al reclamante.

No obstante se le recuerda que puede adquirir el nuevo medidor en el mercado
siempre y cuando cumpla con las caracteristicas especificadas en la carta de
socializacion y en caso de que no cambie el medidor puede la Empresa suspender
el servicio, tal y como lo establece el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA
DECIMO QUINTA del CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES:

CLAUSULA DECIMO QUINTA, 4) Suspension por incumplimiento del
contrato de condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor da ligar a la sus pension unilateral del servicio por parte de la
entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio
justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una
correcta medicion.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision encuentra su motivacion en los derechos consagrados en los
Articulos 20 y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, en los principios de
tfransparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la
determinacion del consumo facturable de la siguiente manera:

“ARTICULO 146. 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.”

(...)

“La falta de medicion del consumo, por accion u omision de la empresa, le hara
perder el derecho a recibir el precio. La que tenga lugar por accion u omision del
suscriptor o usuario, justificard la suspension del servicio o la terminacion del
contrato,” (...)

Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su
CAPITULO V. DE LA SUSPENSION Y CORTE DEL SERVICIO, DEL
INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y EFECTOS,
DEL RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL
CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. E/
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la
suspension unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

(...)

n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio justificado
del mismo, cuando ello sea necesario para _garantizar una_correcta_medicion.”
(Cursiva y subraya fuera de texto).

(...)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
BERNARDO RAMIREZ ROJAS identificado con C.C. No. 18592202 por concepto
de CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al serfior(a) BERNARDO RAMIREZ ROJAS enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CL 94 # 15- 95 TORRE 5 APTO 206 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no
se ha realizado pago total o parcial, ordenar a: BERNARDO RAMIREZ
ROJAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1815497
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



Ley 142 de 1994.

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 1 DE AGOSTO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # .. o
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: LMPP



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233882-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233882-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 7 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario PAOLA ANDREA SANCHEZ OTALVARO
Matricula No 972703

Direccion para Notificacion b.pao-2805@hotmail.com COODELMAR Il

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 2871621
Resolucion No. 233882-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233882 de 2 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) PAOLA ANDREA SANCHEZ
OTALVARO identificado con C.C. No. 1088300813, obrando en calidad de Propietario
presentd RECLAMO No. 233882 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 972703 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 25 A # 64 C- 11 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE ABRIL DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Paola Andrea Sanchez como usuario del servicio y
FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° 1015MMCAF007546AA el cual registra una lectura acumulada de 1549 m3.
Se reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado viven tres personas.

Encontrandose:

En la revisién 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 4 de abril de 2019, se encontrd que el predio esta ocupado por 3 personas,
las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron
ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial
donde se observd que la Empresa durante el periodo de MARZO de 2019 que hace parte
de la presente reclamacion 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 variacion en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de marzo de 2019 fue de 1543 mis3 que respecto a los
registrados por el aparato de medida durante el periodo de febrero de 2019 fue de 1529
mts3, lo que indica una diferencia de 14 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 utilizacion del servicio.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e



inducir el incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna
anormalidad indica que la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio.

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 el periodo de marzo de 2019 son correctos y no seran objeto de modificacion
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.

Ahora bien, se le informa a la usuaria que con respecto a los consumos facturados en los
periodos de octubre, noviembre, diciembre de 2018, enero y febrero de 2019 la Empresa ya
se habia pronunciado por medio de la resolucion No 233193-52 del dia 7 de marzo de
2019, en dicha resolucién se le concedieron los recursos correspondientes los cuales tenia
plazo para presentarlos hasta el dia 27 de marzo de 2019, y no lo hizo; en este orden de
ideas, no se puede revivir con una nueva peticién, una actuacién administrativa que ya se
encuentra en firme y que cumplié en su momento con los parametros de Ley, pues ello va
en contra del principio de unidad y certeza juridica que tiene insertos los actos
administrativos, aclarandose que de persistir la inconformidad contra los mismos, debera
accionarse ante la jurisdiccion competente para demandar los mismos.

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.”

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 demds 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
solucién de continuidad y con eficiencia.”

ARTICULO 87 DE LA LEY 1437 DE 2011. FIRMEZA DE LOS ACTOS
ADMINISTRATIVOS. Los actos administrativos quedaran en firme:



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

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

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

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

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

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 PAOLA ANDREA
SANCHEZ OTALVARO identificado con C.C. No. 1088300813 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) PAOLA ANDREA SANCHEZ OTALVARO enviando citaciéon a Correo
Electronico:, b.pao-2805@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: PAOLA ANDREA SANCHEZ OTALVARO
la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 972703 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

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



Proyect6: ¢3647

De igual manera se anexa copia de la resolucion No 233193-52 del dia 7 de marzo de
2019.

Resolucion No. 233193-52
DE: 7 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233193 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) ADRIANA VILLA identificado con
C.C. No. 42130508, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 233193
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 972703 Ciclo:
11 ubicada en la direccion: CR 25 A # 64 C- 11 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 972703, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Dif Consumo Observacion
2019 actual anterior i Facturado

Consumo por diferencia de
lectura + consumo acumulado
Febrero 1529 m3 [ 1516 m3 13 m3 99 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 13 m3
(Feb) + 86 m3 (Dic.) = 99 m3.

Pendiente 0 m3.
Consumo por diferencia de
Enero 1516 m3 [ 1503 m3 13 m3 13 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94), consumo
1503 m3 | 1382 m3 | 121 m3 12 m3 pendiente: 12 m3; pendiente 121
m3— 12 m3 (Nov.) — 11 m3
(Oct.) — 12 m3 (Dic) = 86 m3.

Dic.
2018

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el dnimo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de
atencién al Cliente con la revisidn al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el 04 DE MARZO DE 2019, en la que se realizd la siguiente
observacion: “Se reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado viven
tres personas hace seis meses. Nota el medidor estd funcionando normalmente.
Pero no se puede tomar lectura con claridad ya que el visor esta en mal estado. Ver
fotografias.” Asi, es importante resaltar que el equipo de medida se encontré funcionando
sin ninguna anomalia, por lo tanto, se considera que los consumos registrados son aptos
para la facturacion del servicio.

Asi mismo, se observd que el grupo de previa a la facturacion realizd la siguiente
observacién: 20/12/2018: “OCUP. PERSONAS 4 SE AJUSTAN CONSUMOS DEL MES
ANTERIOR SE NOTIFICA NO SE PUDO TOMAR BIEN LECTURA” y el 21/02/2019: “Se
reviso el previo con el gedfono el cual no existe fuga interna nota las instalaciones
se encuentran en buen estado, Se cobran 86 m3 pendientes del mes 12.” Procediendo
con la facturacion del servicio con base en el consumo por diferencia y parte del



acumulado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de
medida y facturados a la matricula No. 972703 por la Empresa, respecto al periodo de
FEBRERO DE 2019 por 99 m3, SON CORRECTOS, ya que se ha facturado con base en
la diferencia de lectura mas el consumo acumulado del periodo de Diciembre de 2018, por
lo cual, no se procedera a reliquidar el consumo reclamado, denotando que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ADRIANA VILLA
identificado con C.C. No. 42130508 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente



resolucién al sefior(a) ADRIANA VILLA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR
25 A # 64 C- 11 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ADRIANA VILLA la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 972703 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 P P
2T e antiin

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233871-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233871-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 7 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario SANDRA PATRICIA TORRES
Matricula No 1270859

Direccion para Notificacion MZ 4 CS 30 PS 2 DORADO || DORADO-B VILLA CONS

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2871667
Resolucion No. 233871-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233871 de 2 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) SANDRA PATRICIA TORRES
identificado con C.C. No. 1088258996, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO
No. 233871 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1270859 Ciclo: 11 ubicada en: MZ 6 CS 14 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3,2019-2

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1270859, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Marzo 745 m3 709 m3 36 m3 36 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Febrero 709 m3 674 m3 35m3 35m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamaciéon y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de
atencion al Cliente con la revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 5 de Abril del 2019, en presencia del (la) sefor (a) SHIRLEY
RESTREPO, identificado (a) con CC N° 1.088.282.663 en la que se realizaron las
siguientes observaciones: “Favor revisar con el geofono. Lectura Actual: 767 m3.”

Por lo cual el dia 24 de Abril del 2019 se procedioé por parte del Departamento de atencién
al Cliente con la revisién al predio, esta vez utilizando el ge6fono en busca de algun tipo de
fuga interna, se realizd la siguiente observacion: “Se reviso el predio con el geofono el
cual se detect6 fuga a la entrada del predio nota se le indicé al usuario donde hacer
la reparacion. Lectura Actual: 767 m3.”

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar
la visita técnica el dia 24 de Abril del 2019, acerca de que el predio cuenta con una fuga a
la entrada del predio, es procedente realizar una reliquidacion de los periodos reclamados
generando cobro por promedio el cual es de 21 m3 para el predio en cuestion, es decir,
Febrero 2019 de 35 m3 a 21 m3 y Marzo 2019 de 36 m3 a 21 m3, se le recuerda al
usuario que cuenta con 2 periodos para realizar las reparaciones pertinentes, durante este
tiempo se le generara cobro por promedio, después de este lapso la empresa generara los
cobros por diferencia de lectura sin importar la presencia de la fuga interna, actuando en
virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 1270859 por la Empresa, respecto al periodo de Febrero 2019 por 35
m3 y Marzo 2019 por 36 m3 NO SON CORRECTOS, ya que el predio cuenta con una
fuga interna, por lo cual, seran objeto de reliquidaciéon por parte de éste Departamento,
actiando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -94963 detallado asi:

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

CONSUM | 2019-3 408 8 23 12411 35682 -23271
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-3 408 0 0 -1 0 -1
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE [ 2019-2 408 8 22 13786 37910 -24125
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-2 408 8 22 12411 34130 -21719
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-3 408 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA

AJUSTE | 2019-2 408 0 0 -1 0 -1
A LA
DECENA

VERTIMIE [ 2019-3 408 8 23 13786 39634 -25848
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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




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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA PATRICIA
TORRES identificado con C.C. No. 1088258996 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) SANDRA PATRICIA TORRES enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, MZ 4 CS 30 PS 2 DORADO Il 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: SANDRA PATRICIA TORRES la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1270859 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
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 24 DE ABRIL DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233874-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233874-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 7 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario GERMAN MONTOYA
Matricula No 433284

Direccion para Notificacion CR 11 BIS # 38- 97 BLQ 6 APTO 102 JARDIN DE VELE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 233874-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233874 de 2 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) GERMAN MONTOYA identificado con
C.C. No. 10137300, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 233874
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 433284 Ciclo: 5
ubicada en: CR 11 BIS # 38- 97 BLQ 6 APTO 102 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3

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:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Encontrandose:

En la revisién 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 3 de abril de 2019, se encontrd que el predio esta ocupado por 4 personas,
las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, se observa que el
equipo de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicit6 visita con el gedfono
para descartar o conformar una posible fuga interna.

La visita con el geéfono fue realizada el dia 24 de abril de 2019 y se observo que en el
predio hay una fuga interna, pero no fue posible ubicar el punto donde se encuentra, ya que
es muy minima. Cuando la “fuga es imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta
no facturara los consumos originados por esta causa” por lo tanto en los periodos de
febrero, marzo y abril de 2019 se reliquidaran, teniendo en cuenta que son los periodos en
que se incrementdé el consumo en el inmueble, cobrandole al usuario un promedio
basandonos en el historial de los consumos del predio que era de 18 mt3.

Si bien este volumen de agua a través de la fuga no fue aprovechado por el usuario y la
Empresa dejo de percibir su cobro por este concepto. El inciso tres del articulo 146 de la
Ley 142 de 1994, establece: “La Empresa esta en la obligacion de ayudar a detectar al
usuario el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccién el usuario tendra un plazo
de dos (2) meses para remediarlas. Durante ese tiempo la Empresa cobrara el consumo
promedio de los ultimos seis (6) meses. Transcurrido este periodo la Empresa cobrara el
consumo medido”.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara los consumos facturados
en los periodos de febrero, marzo y abril de 2019, predio con fuga interna minima no fue
posible ubicar el punto donde se encuentra. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo



requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -254652 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2019-2

408

21

4553

19124

-14571

AJUSTE
ALA
DECENA

2019-3

408

NC
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

2019-3

408

22

5058

22253

-17196

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2

408

AJUSTE
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-4

408

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2019-3

408

22

4553

20035

-15481

AJUSTE
ALA
DECENA

2019-2

408

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-4

408

21

8616

36187

-27571

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2019-2

408

21

7757

32579

-24822

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-2

408

21

8616

36187

-27571

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2019-3

408

22

7757

34130

-26374

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-3

408

22

8616

37910

-29294

AJUSTE
A LA
DECENA

20194

408

NC
CONTRIB

2019-4

408

21

4553

19124

-14571




ACUEDU
CTO

NC| 2019-2 408 5 21 5058 21242 -16184
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

AJUSTE| 2019-3 408 0 0 -3 -1 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-4 408 5 21 7757 32579 -24822
O
ACUEDU
CTO

NC| 2019-4 408 5 21 5058 21242 -16184
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 demds 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
solucién 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 Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GERMAN MONTOYA
identificado con C.C. No. 10137300 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) GERMAN MONTOYA enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CR 11 BIS # 38- 97 BLQ 6 APTO 102 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: GERMAN MONTOYA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 433284 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233890-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233890-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 7 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario GLORIA HERNANDEZ
Matricula No 431239

Direccion para Notificacion MZ 3 LT 6 BELMONTE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2871920
Resolucion No. 233890-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233890 de 3 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) GLORIA HERNANDEZ identificado con
C.C. No. 42053342, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 233890
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 431239 Ciclo:
13 ubicada en la direccion: MZ 3 LT 6 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Encontrandose:

En la revisién 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 4 de abril de 2019, se encontrd que el predio esta ocupado por 3 personas,
las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, se observa que el
equipo de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicit6 visita con el gedfono
para descartar o confirmar una posible fuga interna.

La visita con el gedfono fue realizada el dia 24 de abril de 2019, en la cual se detect6 una
fuga interna, ubicada en el tubo que alimenta el lavadero. El dia 8 de enero de 2019 la
Empresa realizé una visita al inmueble con el ge6fono y se detectdé la misma fuga interna;
es decir, el usuario tenia conocimiento de la fuga interna y no ha tenido la voluntad de
repararla.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial
donde se observo que la Empresa durante el periodo de MARZO de 2019 que es objeto de
la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de marzo de 2019 fue de 783 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de febrero de 2019 fue de 758 mts3, lo que
indica una diferencia de 25 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor.

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

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



Concluyéndose que:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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
solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 42053342 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) GLORIA HERNANDEZ enviando citaciéon a Direccion de
Notificacion:, MZ 3 LT 6 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GLORIA HERNANDEZ la cancelacion de

las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 431239 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL 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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233917-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233917-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 7 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA CLAUDIA CUINTACU
Matricula No 1858075

Direccion para Notificacion CR 30 # 93- 50 MZ 3 CS 17 PUEBLITO CAFETERO

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2872262
Resolucion No. 233917-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233917 de 4 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(@) MARIA CLAUDIA CUINTACU
identificado con C.C. No. 52435137, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 233917 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1858075 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CR 30 # 93- 50 MZ 3 CS 17 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1858075, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Marzo 1108 m3 | 1069 m3 39 m3 39 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al
Cliente con la revisién al predio, practicada el dia 5 de Abril del 2019, en presencia del (la)
sefior (a) FANERY VILLA, identificado (a) con CC N° 1.004.733.930, en la que se realizaron
las siguientes observaciones: “Se reviso el predio el cual existe fuga en sanitario del
cuarto principal por tapon agua stop. Lectura Actual: 1121 m3” Situacion que se puede
tomar como causal para el consumo elevado en el periodo reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.
1858075 por la Empresa, respecto al periodo de Marzo 2019 por 39 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 reliquidaciéon o modificacién por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CLAUDIA
CUINTACU identificado con C.C. No. 52435137 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al serior(a) MARIA CLAUDIA CUINTACU enviando citaciéon a Direccion de
Notificacién:, CR 30 # 93- 50 MZ 3 CS 17 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIA CLAUDIA CUINTACU la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1858075 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la



Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234168-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

Resolucion No

234168-52

Fecha Resolucién

24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso

6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

PAULO ANDRES MURIEL MONTES

Matricula No

305136

Direccion para Notificacion

CL 35 # 4- 27 CANARTE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente

al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 234168-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234168 de 4 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) PAULO ANDRES MURIEL MONTES
identificado con C.C. No. 9873948, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
234168 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
305136 Ciclo: 4 ubicada en: CL 35 # 4- 27 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-12,2019-3,2019-2,2019-1,2018-11

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 305136, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Marzo 1396 m3 | 1336 m3 60 m3 60 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Febrero 1336 m3 | 1277 m3 59 m3 59 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Enero 1277 m3 | 1225 m3 52 m3 52 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamaciéon y con el dnimo 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, en presencia del sefior PAULO A. MURIEL,
identificado con CC N° 9.873.948, el dia 5 de Abril del 2019, en la que se realizaron las
siguientes observaciones: “Se reviso el predio, medidor recién cambiado, surte 4
apartamentos pequeios, el medidor anterior se retird debido a que estaba reventado.
Lectura Actual: 06 m3.” Situacion que se puede inferir como causal del consumo elevado.

Por otro lado, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de
realizar la visita el dia 5 de Abril del 2019 y confirmar dicha informacion en el Sistema de
Informacién acerca de que el predio contaba con dafo en el medidor que se registra como
consumo, es procedente realizar una reliquidacion de los periodos evidentemente
afectados por dicha anomalia y generar cobro por concepto del promedio, el cual es de 40
m3 para el predio en cuestion, en virtud a lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de
1994.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 305136 por la Empresa, respecto al periodo de Enero 2019 por 52 m3;
Febrero 2019 por 59 m3 y Marzo 2019 por 60 m3 NO SON CORRECTOS, ya que el
predio cuenta con una fuga interna, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de
éste Departamento de la siguiente manera: Enero 2019 de 52 m3 a 40 m3; Febrero 2019
de 59 m3 a 40 m3 y Marzo 2019 de 60 m3 a 40 m3, actuando de conformidad con la Ley
142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -167013 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-2 408 0 0 -4 0 -4
A LA
DECENA

VERTIMIE | 2019-2 408 14 33 24125 56866 -32741
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-2 408 0 0 -2 -3 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-1 408 0 0 -4 -1 -3
ALA
DECENA

CONSUM | 2019-1 408 14 26 21719 40336 -18617
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-3 408 14 34 24125 58589 -34464
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-2 408 14 33 21719 51196 -29476
0]
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-3 408 0 0 -4 -3 -1
ALA
DECENA

AJUSTE | 2019-1 408 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO




VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-1 408 14 26 24125 44803 -20678

CONSUM
)
ACUEDU
CTO

2019-3 408 14 34 21719 52747 -31028

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

- ARTICULO 154. DE LOS RECURSOS.

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

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

El recurso de reposicion contra los actos que resuelvan las reclamaciones por
facturacién debe interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de




conocimiento de la decisién. En ningun caso, proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios publicos.

De los recursos de reposicion y apelacién contra los demas actos de la empresa
que enumera el inciso primero de este articulo debe hacerse uso dentro de los
cinco dias siguientes a aquel en que la empresa ponga el acto en conocimiento del
suscriptor o usuario, en la forma prevista en las condiciones uniformes del
contrato.

Estos recursos no requieren presentacion personal ni intervencion de abogado
aunque se emplee un mandatario. Las empresas deberan disponer de formularios
para facilitar la presentacion de los recursos a los suscriptores o usuarios que
deseen emplearlos. La apelacién se presentara ante la superintendencia.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por PAULO ANDRES
MURIEL MONTES identificado con C.C. No. 9873948 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) PAULO ANDRES MURIEL MONTES enviando citacién a Direccion
de Notificacién:, CL 35 # 4- 27 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: PAULO ANDRES MURIEL MONTES la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 305136 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
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 24 DE ABRIL DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233915-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233915-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE BERTIER SALGADO CERQUERA
Matricula No 1438688

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 34 PORTAL DE SAN JOAQUIN

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 2872260
Resolucion No. 233915-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233915 de 4 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefor(a) JOSE BERTIER SALGADO
CERQUERA identificado con C.C. No. 4358446, obrando en calidad de Propietario
presentd RECLAMO No. 233915 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1438688 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 5 CS 34 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1438688, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Marzo 2852 m3 | 2820 m3 32 m3 32 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al
Cliente con la revisién al predio, practicada el dia 5 de Abril del 2019, en presencia del (la)
sefior (a) JOSE SALGADO, identificado (a) con CC N° 4.358.446, en la que se realizaron
las siguientes observaciones: “Se revisé el predio el cual existe fuga en sanitario por
rebose. Lectura Actual: 2865 m3” Situacion que se puede tomar como causal para el
consumo elevado en el periodo reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.
1438688 por la Empresa, respecto al periodo de Marzo 2019 por 32 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 reliquidaciéon o modificacién por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE BERTIER
SALGADO CERQUERA identificado con C.C. No. 4358446 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JOSE BERTIER SALGADO CERQUERA enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, MZ 5 CS 34 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JOSE BERTIER SALGADO CERQUERA
la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1438688 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y



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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233921-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233921-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 7 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario SANDRA MILENA CORREA MAFLA
Matricula No 1077197
Direccion para Notificacion AV 30 DE AGOSTO # 68-125 CONJUNTO CANAVERA

URBANIZACION CANAVERAL

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 2872258
Resolucion No. 233921-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233921 de 4 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) SANDRA MILENA CORREA MAFLA
identificado con C.C. No. 42127894, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 233921 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1077197 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 10 CS 1 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-12,2018-11

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1077197, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2018 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Diciembre 925 m3 901 m3 24 m3 24 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Noviembre 901 m3 884 m3 17 m3 17 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamaciéon y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de
atenciéon al Cliente con la revision al predio el dia 5 de Abril del 2019, en la que se
realizaron las siguientes observaciones: “Se visité el predio del cual esta solo, se le
marca a la usuaria quien el cual suena apagado.

Nota se observa medidor el cual se encuentra estallado y ademas tiene fuga por
acoples después del medidor. Lectura Actual: 991 m3.” Situacién que evidencia la
causa del consumo elevado en los periodos reclamados y sera procedente reliquidar dichos
periodos al consumo generado por promedio, el cual es de 17 m3 para el predio en
cuestion.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 1077197 por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre 2018 y
Diciembre 2018 NO SON CORRECTOS, ya que el predio cuenta con una fuga interna, por
lo cual, seran objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento de la siguiente
manera: Noviembre 2018 de 17 m3 a 17 m3 y Diciembre 2018 de 24 m3 a 17 m3,
actiando de conformidad con 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 dafos visibles
son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos,
ademads es importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -22930 detallado asi:

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

CONSUM | 2018-12 408 4 11 6206 17065 -10860
O

ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2018-11 408 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE [ 2018-12 408 0 0 -4 -1 -4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2018-12 408 4 11 6893 18955 -12062
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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




detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra
un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara
el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrara el consumo medido." (Negrilla y cursiva del despacho)

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Atencion 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 SANDRA MILENA
CORREA MAFLA identificado con C.C. No. 42127894 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) SANDRA MILENA CORREA MAFLA enviando citacion a Direccién
de Notificacion:, AV 30 DE AGOSTO # 68-125 CONJUNTO CANAVERAL 1 CS 118
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: SANDRA MILENA CORREA MAFLA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1077197 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233927-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233927-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JHON ANDRES CASTILLO GIRALDO
Matricula No 64782

Direccion para Notificacién CR 11 #9 E- 25 KENNEDY

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 233927-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233927 de 4 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) JHON ANDRES CASTILLO GIRALDO
identificado con C.C. No. 1088017580, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 233927 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 64782 Ciclo: 3 ubicada en: CR 11 # 9 E- 25 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-3,2019-2,2019-1,2018-11

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 64782, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura . . Consumo iy
2019/2018 actual | anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por aforo
Febrero 12m3 | 464m3 |  xxm3 15m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por aforo
Enero 464m3 | 464m3 [ 0m3 25m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. . Cobro por aforo
Diciembre | 464 m3 | 464 m3 0m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por aforo
Noviembre | 464 m3 | 464 m3 0m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envio persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 4 de Abril del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del
predio con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado,
realizando la siguiente observacién: “Se visito el predio y se encontrd solo, se realizo
lectura. Lectura Actual: 37 m3.”.

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

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes



de la Empresa responsable del servicio

Con relacion al consumo facturado, como consecuencia de que el servicio se encuentra
directo, se ha generado facturacién por concepto de aforo, el cual es de 5 m3 por persona,
al contar con una ocupacion de 3 personas en este caso puntual el aforo es de 15 m3 para
el periodo de Noviembre 2018, Diciembre 2018, Febrero 2019 y Enero 2019 por 25 m3.

Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacién hallada en el Sistema, es evidente la
anomalia presentada en la facturacion del periodo Enero 2019 por 25 m3 ya que se debio
haber efectuado por concepto de aforo de 3 personas, es decir, por 15 m3, por lo cual se
procedera a reliquidar..

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 64782
por la Empresa, respecto a los periodos de Enero 2019 por 25 m3, NO SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de aforo individual de manera
errada, debiendo ser 15 m3, por lo cual, seran objeto de reliquidacién, respecto a los
periodos de Noviembre 2018, Diciembre 2018 y Febrero 2019 se encontr6 que SON
CORRECTOS y no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de este
Departamento, actuando dentro de la normativa legal impartida por 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 dafnos visibles
son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32740 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-1 464 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA

CONSUM | 2019-1 464 2 12 3103 18617 -15514
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-1 464 2 12 3446 20678 -17232
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-1 464 0 0 -2 -4 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.




9.1. Obtener de las empresas la 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 Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
JHON ANDRES CASTILLO GIRALDO identificado con C.C. No. 1088017580 por concepto
de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion, PROCEDENTE respecto al
periodo de Enero 2019 y NO PROCEDENTE respecto al periodo de Noviembre 2018,
Diciembre 2018 y Febrero 2019. .

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) JHON ANDRES CASTILLO GIRALDO enviando citacion a Direccion
de Notificacién:, CR 11 # 9 E- 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: JHON ANDRES CASTILLO GIRALDO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 64782 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el



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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233923-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233923-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JOHN ALEXANDER FORONDA HERNANDEZ
Matricula No 147371

Direccion para Notificacién CR 5 # 15- 62 CENTRO

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 233923-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233923 de 4 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) JOHN ALEXANDER FORONDA
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 71776608, obrando en calidad de Arrendatario
present6 RECLAMO No. 233923 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 147371 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 5 # 15- 62 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo
de ENERO el predio de matricula N° 147371 presentaba edad 2 de facturaciéon (ndmero de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de
$613.900, mediante la factura No. 45586086, con fecha limite de pago el 22 de Enero del
2019.

Por lo anterior, el dia 8 de Febrero del 2019 a las 9:20 am, al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generé orden de corte, para lo
cual se desplazo el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el
dia 8 de Febrero del 2019 a las 11:40 am, procedimiento que se hizo efectivo segun
refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedio a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el 12 de Febrero del 2019 Mediante las sucursales de Apostar
a las 5:51 pm, es decir, con posterioridad a la fecha limite de pago y de la ejecucion
del procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion
por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de ENERO 2019.

Por otro lado, se encontré que de igual modo para el periodo de FEBRERO el predio de
matricula N° 147371 presentaba edad 2 de facturacién (numero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $626590, mediante la
factura No. 45740269, con fecha limite de pago el 21 de Febrero del 2019.

Por lo anterior, el dia 8 de Marzo del 2019 a las 10:00 am, al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generé orden de corte, para lo
cual se desplazo el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el
dia 8 de Marzo del 2019 a las 1:25 pm, procedimiento que no se hizo efectivo ya que el
usuario presento oposicién a la realizacion de este, segun refiere el sistema de informacion
comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.




Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedio a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el 12 de Marzo del 2019 Mediante las sucursales de Apostar a
las 3:33 pm, es decir, con posterioridad a la fecha limite de pago y de la ejecucion del
procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el
valor del procedimiento ejecutado en el periodo de FEBRERO 2019.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
el (la) sefnor (a) JOHN FORONDA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de
reconexion del servicio en la facturacion del periodo de MARZO 2019, no seran objeto de
reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOHN
ALEXANDER FORONDA HERNANDEZ identificado con C.C. No. 71776608 por concepto
de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) JOHN ALEXANDER FORONDA HERNANDEZ enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, CR 5 # 15- 62 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JOHN ALEXANDER FORONDA

HERNANDEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 147371 a partir de
la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el



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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233916-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233916-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 7 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario NORMA CASTRO
Matricula No 1140870

Direccion para Notificacion CR 15 BIS # 24- 48 APTO 401 CENTENARIO

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 233916-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233916 de 4 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) NORMA CASTRO identificado con C.C.
No. 1114209613, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 233916
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1140870 Ciclo:
4 ubicada en la direcciébn: CR 15 BIS # 24- 48 APTO 401 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Encontrandose:

El equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectud visita al predio el dia 4 de
abril de 2019, en la cual fue imposible realizar la visita técnica ya que al predio no se pudo
ingresar, la vecina del inmueble nos informa que el predio esta desocupado y que la
persona que realizé el reclamo era la que ocupaba el inmueble; le recomendamos a la
usuaria o suscriptor en proximas oportunidades en la solicitud de visitas técnicas
establecer la hora y el lugar para nosotros poder realizar las revisiones técnicas
correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991
Articulo 53, que dice “ si su reclamacién requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los
representantes de la Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la
realizacion de dichas visitas”

Ahora bien, con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor
se revisd en el histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial donde se
observé que la Empresa durante el periodo de MARZO de 2019 que es objeto de la
presente reclamacién ha facturado consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la 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 marzo de 2019 fue de 695 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de febrero de 2019 que fue de 679 mis3, lo
que indica una diferencia de 16 mts3, observamos entonces que la Empresa ha facturado
los consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

Concluyéndose que:



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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
solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NORMA
CASTRO identificado con C.C. No. 1114209613 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) NORMA CASTRO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR
15 BIS # 24- 48 APTO 401 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha



realizado pago total o parcial, ordenar a: NORMA CASTRO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1140870 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL 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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233914-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JESUS ANTONIO LEON
GONZALES y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente
notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en
concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

233914-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 7 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario JESUS ANTONIO LEON GONZALES
Matricula No 1845205

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 13 CIUDADELA COMFAMILIAR

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 233914-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233914 de 4 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) JESUS ANTONIO LEON GONZALES
identificado con C.C. No. 10100712, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 233914 consistente en: ESTRATO INCORRECTO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1845205 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 1 CS 13 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2

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 del reclamo,
calificacién definitiva)

En atencion a su escrito petitorio radicado el dia 4 de abril de 2019, mediante el cual el
usuario solicita reliquidar los periodos de febrero y marzo de 2019 por el cambio del estrato
de 1 a 3; lo referente al predio ubicado en la MZ 1 CS 13 Ciudadela Comfamiliar, con
matricula de servicios publicos No 1845205, 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 1845205 la cual se le dio con el cumplido No 2877876 del
dia 24 de abril de 2019, previo aporte del certificado de la Secretaria de Planeacion
Municipal de Pereira, teniendo en cuenta la aplicacion de la metodologia de estratificacion
del Departamento Nacional de Planeacién para cabeceras Municipales tipo 1, por lo tanto la
Empresa procederd a reliquidar la diferencia en los periodos de febrero y marzo de 2019.

De igual manera se solicitaria al departamento de Cartera para que se anule el cumplido
No 378695781, de igual manera se reliquidara la cuota facturada por este concepto.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -46621 detallado asi:

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

SUBSIDI| 2019-3 419 0 0 -6770 -1242 -5527
C.F.ACUE
SUBSIDI| 2019-2 419 9 9 -9662 -1773 -7889
ACUEDU

CTO
SUBSIDI| 2019-2 419 9 9 -10732 -1970 -8762
ALCANTA
RILLADO
SUBSIDI| 2019-2 419 0 0 -3653 -670 -2983
C.F.ALCA




NTA

AJUSTE| 2019-2 419 0 0 -3 =) 2
ALA
DECENA

SUBSIDI| 2019-3 419 7 7 -8347 -1532 -6815
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-2 419 0 0 -3 -2 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

SUBSIDI| 2019-3 419 0 0 -3653 -670 -2983
C.F.ALCA
NTA

SUBSIDI| 2019-3 419 7 7 -7515 -1379 -6136
ACUEDU
CTO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 102.- Estratos y metodologia. Los inmuebles residenciales a los cuales se
provean servicios publicos se clasificaran maximo en seis estratos socioeconémicos 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.- 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 revision 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, 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 demds 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
solucién 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 Atencion 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 JESUS ANTONIO
LEON GONZALES identificado con C.C. No. 10100712 por concepto de ESTRATO
INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JESUS ANTONIO LEON GONZALES enviando citacién a Direccion
de Notificacién:, MZ 1 CS 13 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JESUS ANTONIO LEON GONZALES la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1845205 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233913-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

Resolucion No

233913-52

Fecha Resolucién

24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso

6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

JIOBANA LINNEY LOPEZ HOYOS

Matricula No

333716

Direccion para Notificacion

CL 32 # 14 B-07 CS 12 PS 2 LAS ANTILLAS

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 233913-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233913 de 4 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) JIOBANA LINNEY LOPEZ HOYOS
identificado con C.C. No. 42118821, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 233913 consistente en: CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 333716 Ciclo: 5 ubicada en: CL 32 # 14 B-
07 CS 12 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2

En atencidén a su escrito petitorio radicado el dia 4 de Abril de 2019, mediante el cual el
usuario solicita reliquidar los periodos de febrero y marzo de 2019 por el cambio del estrato
de 2 a 3; referente al predio ubicado en la Cll 32 # 14B- 07 CS 12 PS 2 — LAS ANTILLAS,
con matricula de servicios publicos No 333716, 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 dos (2); por solicitud del usuario o suscriptor
del inmueble con matricula No 333716 la cual se le dio con el cumplido No 2872044 del dia
4 de Abril de 2019, previo aporte del certificado de la Secretaria de Planeacion Municipal
de Pereira, teniendo en cuenta la aplicacion de la metodologia de estratificacién del
Departamento Nacional de Planeacién para cabeceras Municipales tipo 1, por lo tanto la
Empresa procedera a reliquidar la diferencia en los periodos de febrero y marzo de 2019.

De igual manera se procedera a anular el cumplido No 378695690 donde se realizan
cobros por la actualizacion del estrato, y se reliquidara el valor de las cuotas facturadas.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -27940 detallado asi:

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

SUBSIDI | 2019-2 419 0 0 -3756 -1242 -2514
C.F.ACUE

SUBSIDI | 2019-2 419 12 12 -7149 -2364 -4784
ACUEDU

CTO

AJUSTE | 2019-2 419 0 0 -4 -1 -3

A LA

DECENA

SUBSIDI | 2019-2 419 12 12 -7941 -2626 -5314
ALCANTA




RILLADO

AJUSTE | 2019-3 419 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA

AJUSTE | 2019-3 419 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

SUBSIDI | 2019-3 419 0 0 -2027 -670 -1357
C.F.ALCA
NTA

SUBSIDI | 2019-3 419 12 12 -7149 -2364 -4784
ACUEDU
CTO

SUBSIDI | 2019-3 419 12 12 -7941 -2626 -5314
ALCANTA
RILLADO

SUBSIDI | 2019-2 419 0 0 -2027 -670 -1357
C.F.ALCA
NTA

SUBSIDI | 2019-3 419 0 0 -3756 -1242 -2514
C.F.ACUE

FUNDAMENTOS LEGALES:

ARTICULO 102.- Estratos y metodologia. Los inmuebles residenciales a los cuales se
provean servicios publicos se clasificaran maximo en seis estratos socioeconémicos 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.- 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 revision 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.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JIOBANA LINNEY




LOPEZ HOYOS identificado con C.C. No. 42118821 por concepto de CLASE DE USO
INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JJIOBANA LINNEY LOPEZ HOYOS enviando citaciéon a Direccion de
Notificacion:, CL 32 # 14 B- 07 CS 12 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JIOBANA LINNEY LOPEZ HOYOS la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 333716 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: smoreno

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233937-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233937-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA MAGNOLIA MORA BUITRAGO
Matricula No 497420

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 42 PS 2 SAN FERNANDO LA PLAYA SAN FE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 2873148
Resolucion No. 233937-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233937 de 5 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA MAGNOLIA MORA
BUITRAGO identificado con C.C. No. 24393561, obrando en calidad de Propietario
presenté RECLAMO No. 233937 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 497420 Ciclo: 12 ubicada en la direcciéon: CR 34 # 71- 25 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 497420, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia
Marzo 571 m3 531 m3 40 m3 40 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Febrero 531 m3 531 m3 0m3 0 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Enero 531 m3 531 m3 0m3 0 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Diciembre 531 m3 531 m3 0m3 0 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Noviembre 531 m3 531 m3 0m3 0 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Octubre 531 m3 527 m3 4 m3 4 m3 de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al
Cliente con la revisién al predio practicada el dia 8 de Abril del 2019, en la que se
realizaron las siguientes observaciones: “Se concerta por teléfono con la usuaria la cual
asiste, pero no se puede revisar porque ella es propietaria y el predio esta arrendado,
se visita predio el cual se encuentra solo. Lectura Actual: 576 m3.”

Ahora bien, se encontr6 en el sistema que en los periodos de Noviembre, Diciembre,
Enero y Febrero al no poder obtener lectura del medidor no se gener6 cobro por consumo,
por lo cual al obtener lectura en el periodo de MARZO de 2019 se encontré una diferencia
de 40 m3.

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. 497420
por la Empresa, respecto al periodo de Marzo 2019 por 40 m3, SON CORRECTOS, la



empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron generados por la utilizacién
del servicio, por lo cual no seran objeto de reliquidacién o modificaciéon por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA
MAGNOLIA MORA BUITRAGO identificado con C.C. No. 24393561 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) MARIA MAGNOLIA MORA BUITRAGO enviando citacién a
Direccion de Notificacién:, MZ 2 CS 42 PS 2 SAN FERNANDO LA PLAYA haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha



realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIA MAGNOLIA MORA
BUITRAGO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 497420 a partir de
la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233941-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233941-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 7 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA CARMENZA GONZALEZ HERNANDEZ
Matricula No 1838531

Direccion para Notificacién CR 4 #27 - 50 SAN ISIDRO

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 233941-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233941 de 5 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA CARMENZA GONZALEZ
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 31433081, obrando en calidad de Propietario
presenté RECLAMO No. 233941 consistente en: COBRO POR RECONEXION NO
AUTORIZADA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1838531 Ciclo: 14 ubicada en: CR 4 # 27 - 50 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo
de Febrero el predio de matricula N° 1838531 presentaba edad 2 de facturacién (nimero
de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor
de $31.010, mediante la factura No. 45880081, con fecha limite de pago el 06 de Marzo
del 2019.

Por lo anterior, el dia 07 de Marzo del 2019 a las 10:04 am, al no encontrarse ingresado
en el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para
lo cual se desplazo el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio
el dia 7 _de Marzo del 2019 a las 12:40 pm, procedimiento que se hizo efectivo segun
refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedio a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago despues de la fecha
limite otorgada, es decir, el 8 de Marzo del 2019 Mediante las oficinas de Apostar, es
decir, con posterioridad a la fecha limite de pago y a la ejecucion del procedimiento
de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE Ia reliquidacion por el valor del
procedimiento ejecutado.

Por otro lado, al hacer un anadlisis de la informaciéon y documentaciéon aportada por la
reclamante es procedente realizar la reliquidacién por el concepto de RECONEXION.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el
(la) sefor (a) MARIA GONZALEZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de
reconexion del servicio en la facturacién del periodo de MARZO 2019, seran objeto de
reliquidacion.

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



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

Lig. Fact.
RECONE | 2019-3 484 0 0 0 38093 -38093
XION DEL
SERVICI
o

FUNDAMENTOS LEGALES:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CARMENZA
GONZALEZ HERNANDEZ identificado con C.C. No. 31433081 por concepto de COBRO
POR RECONEXION NO AUTORIZADA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) MARIA CARMENZA GONZALEZ HERNANDEZ enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, CR 4 # 27 - 50 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA CARMENZA GONZALEZ HERNANDEZ la
cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1838531 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucién.

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




cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: smoreno

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233939-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233939-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 7 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario JHONIER GARCIA
Matricula No 1674332

Direccion para Notificacion MZ 41 CS 2 SAMARIA |

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 233939-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233939 de 5 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) JHONIER GARCIA identificado con
C.C. No. 10029227, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 233939
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1674332 Ciclo:
9 ubicada en la direccion: MZ 41 CS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3,2019-2,2019-1.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1674332, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Marzo 188 m3 169 m3 19 m3 19 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al
Cliente con la revisién al, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “S reviso
predio, no existen fugas, todo en buen estado. Lectura Actual: 200 m3.” Situacion que
no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la
utilizacién normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.
1674332 por la Empresa, respecto al periodo de Marzo 2019 por 19 m3, SON
CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados
por la elevada utilizacion del servicio, por lo cual no serdn objeto de reliquidacién o
modificacion por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHONIER
GARCIA identificado con C.C. No. 10029227 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JHONIER GARCIA enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
MZ 41 CS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JHONIER GARCIA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1674332 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
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 24 DE ABRIL DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233933-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

Resolucion No

233933-52

Fecha Resolucién

24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién

7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

MARIA DEL CARMEN SILVA DE ALDANA

Matricula No

1223031

Direccién para Notificacion

CL 72 BIS # 37- 149 VILLA DEL BOSQUE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del

Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 233933-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233933 de 5 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA DEL CARMEN SILVA DE
ALDANA identificado con C.C. No. 31162860, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No, 233933 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1223031 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CL 72 BIS # 37- 149 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3.

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo
de ENERO el predio de matricula N° 1223031 presentaba edad 2 de facturacion (nimero
de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor
de $89.900, mediante la factura No. 45708005, con fecha limite de pago el 4 de Febrero
del 2019.

Por lo anterior, el dia 5 de Febrero del 2019 a las 10:17 am, al no encontrarse ingresado
en el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para
lo cual se desplaz6 el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio
el dia 8 de Febrero del 2019 a las 3:30 pm, procedimiento que se hizo efectivo segun
refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el 1 de Marzo del 2019 en la sucursal de Aguas y Aguas en el
Barrio Cuba, a las 11:08 am, es decir, con posterioridad a la fecha limite de pago y de
la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
el (la) senor (a) MARIA DEL CARMEN SILVA, por lo tanto, los valores facturados por
concepto de reconexién del servicio en la facturacion del periodo de MARZO 2019, no
serén objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

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



lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio. Durante la
suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.
Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DEL
CARMEN SILVA DE ALDANA identificado con C.C. No. 31162860 por concepto de
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) MARIA DEL CARMEN SILVA DE ALDANA enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, CL 72 BIS # 37- 149 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIA DEL CARMEN SILVA DE
ALDANA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1223031 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233935-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233935-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 7 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario JANETH VANEGAS TAMES
Matricula No 1648476

Direccion para Notificacion CL 89 # 29- 86 MZ 1 CS 30 SANTA CLARA DE LAS VIL

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2873146
Resolucion No. 233935-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233935 de 5 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefor(a) JANETH VANEGAS TAMES
identificado con C.C. No. 42064459, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 233935 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1648476 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 89 # 29- 86 MZ 1 CS 30 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE ABRIL DE
2019 en la que participd el(la) sefora(a) Janeth Vanegas como usuario del servicio y
EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° C16LA178475AA el cual registra una lectura acumulada de 293 m3.

Este Departamento se pronunciara respecto a los consumos facturados en MARZO de
2019.

Verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial se
encontro lo siguiente:

Para el mes de MARZO de 2019 el medidor registré de 268 m3 a 284 m3 arrojando una
diferencia de lectura de 16 m3, con la observacion “Sin anomalia”, razén por la cual los
valores objeto de reclamacion no seran modificados ya que fueron facturados en virtud del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende unica y
exclusivamente del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de
ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales que generen
consumo aunque no tenga nivel de ocupacion situacion que es de plena
responsabilidad del usuario.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin 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.”

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 demds 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
solucién 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 JANETH
VANEGAS TAMES identificado con C.C. No. 42064459 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JANETH VANEGAS TAMES enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, CL 89 # 29- 86 MZ 1 CS 30 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JANETH VANEGAS TAMES la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1648476 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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



ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL 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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233931-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CONSTRUCTORA PALO DE AGUA
SA CONSTRUCTORA PALO DE AGUA SAy 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:

233931-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 7 DE MAYO DE 2019

CONSTRUCTORA PALO DE AGUA SA CONSTRUCTC

Nombre del Peticionario SA

Matricula No 19610929

Direccion para Notificacion CL 82 # 36 - 35 SAN JOAQUIN

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposiciéon ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2873144
Resolucion No. 233931-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233931 de 5 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) CONSTRUCTORA PALO DE AGUA SA
CONSTRUCTORA PALO DE AGUA SA identificado con C.C. No. 900580322, obrando en
calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 233931 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19610929 Ciclo: 10 ubicada en:
CL 82 # 36 - 35 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 19610929, se ha facturado de la siguiente manera:

e | oy | oot [ v | om0 | v
Marzo 5899 m3 | 5899 m3 0m3 107 m3 &?Er&%?[go{zg
Febrero | 5899m3 | 5899 m3 0m3 74 m3 &?fﬂ%‘_’{_g;ﬂ“}f;
Enero 5899 m3 | 5899 m3 0m3 0ms3 &?Er&%?[go{zg
Diciembre | 5899 m3 | 5899 m3 0m3 0m3 &?fﬂ%‘_’{_g;ﬂ“}f;
Noviembre | 5899 m3 | 5899 m3 0ms3 0ms3 &?Er&%?[go{zg

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 8 de Abril del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del
predio con el fin de descartar inconsistencias 0 anomalias en el consumo facturado, en
presencia del (la) sefior (a) HECTOR CARDONA, identificado (a) con CC N° 9.761.798,
realizando la siguiente observacion: “Se reviso el predio el medidor esta funcionando
normalmente no esta frenado, no estan utilizando el servicio ya que la obra terminé
hace varios meses. Lectura Actual: 5899 m3”

De antemano, se aclara que solo se haran reajustes sobre los ultimos 5 periodos, ya que
asi lo faculta el articulo 154 de la ley 142 de 1994 en uno de sus incisos de la siguiente
manera:

“...En ningln caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5)



meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos.”

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema
por parte del grupo de previa, acerca de que el medidor se encuentra frenado, se
procedio a generar facturacion por concepto de promedio en el periodo de Febrero 2019
por 74 m3 y Marzo 2019 por 107 m3.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar
la visita el dia 8 de Abril, en donde se aclara que el predio se encuentra desocupado y el
aparato de medida esta en buenas condiciones, se hace evidente que se presenté una
anomalia en la facturacién y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al
predio en los periodos mencionados.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No.
19670929 por la Empresa, respecto al periodo de Febrero 2019 por 74 m3 y Marzo 2019
por 107 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este
Departamento a reliquidar 181 m3 de la siguiente manera: Febrero 2019 de 74 m3 a 0 m3
y Marzo 2019 de 107 m3 a 0 m3, actuando de conformidad con 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 dafnos visibles
son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -940617 detallado asi:

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

CONSUM | 2019-3 400 0 107 0 165998 -165998
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-2 400 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-3 400 0 0 =5} 0 -5
ALA
DECENA

CONSUM | 2019-2 400 0 74 0 114802 -114802
0]
ACUEDU
CTO

NC 2019-2 400 0 74 0 67389 -67389
CONTRIB
ACUEDU

CTO

VERTIMIE [ 2019-2 400 0 74 0 127517 -127517
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-3 400 0 107 0 97441 -97441
CONTRIB




ACUEDU
CTO

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-3 400 0 107 0 184382 -184382

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-2 400 0 74 0 74852 -74852

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-3 400 0 107 0 108232 -108232

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

9.1. Obtener de las empresas la 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 Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:




ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CONSTRUCTORA
PALO DE AGUA SA CONSTRUCTORA PALO DE AGUA SA identificado con C.C. No.
900580322 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) CONSTRUCTORA PALO DE AGUA SA CONSTRUCTORA PALO
DE AGUA SA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 82 # 36 - 35 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: CONSTRUCTORA PALO DE AGUA SA CONSTRUCTORA
PALO DE AGUA SA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19610929 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL 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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233953-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

Resolucion No

233953-52

Fecha Resolucién

24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

DIANA CRISTINA HERNANDEZ

Matricula No

688952

Direccion para Notificacion

MZ 29 CS 33 VILLA SANTANA DANUBIO

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2873646
Resolucion No. 233953-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233953 de 8 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) DIANA CRISTINA HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 1088266229, obrando en calidad de Propietario present6
RECLAMO No. 233953 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 688952 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 29 CS 33 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-1.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 688952, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo iy
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Marzo 1054 m3 1034 m3 20 m3 20 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Febrero 1034 m3 | 1014 m3 20 m3 20 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Enero 1014 m3 996 m3 18 m3 18 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al
Cliente con la revisién al predio practicada el dia 9 de Abril del 2019, en la que se
realizaron las siguientes observaciones: “Se llama al teléfono de la usuaria varias veces
la cual no contesta, se visita predio el cual se encuentra solo. Lectura Actual: 1076
m3.” Es de anotar que revisado el consumo de los Ulitmos tres mes el cobro se ha
efectuado por diferencia de lectura de medidor.

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

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

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. 688952
por la Empresa, respecto al periodo de Marzo 2019 por 20 m3, SON CORRECTOS, la



empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados por la elevada
utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de reliquidacién o modificacion por parte
de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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 DIANA CRISTINA
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 1088266229 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) DIANA CRISTINA HERNANDEZ enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, MZ 29 CS 33 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: DIANA CRISTINA HERNANDEZ la



cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 688952 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233951-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233951-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 7 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario WILSON CARDENAS
Matricula No 1094994

Direccion para Notificacion AZUFRALCS273-B-CURVA.SAL AZUFRAL - CAIMALIT

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 233951-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233951 de 8 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE ABRIL DE 2019 el (la) serior(a) WILSON CARDENAS identificado con
C.C. No. 10051006, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 233951
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1094994 Ciclo: 14
ubicada en la direccion: AZUFRALCS273-B-CURVA.SAL en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3,2019-2.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que para el periodo
de ENERO el predio de matricula N° 1094994 presentaba edad 2 de facturacién (numero
de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor
de $57.340, mediante la factura No. 45723686, con fecha limite de pago el 4 de Febrero
del 2019.

Por lo anterior, el dia 6 de Febrero del 2019 a las 10:57 am, al no encontrarse ingresado
en el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para
lo cual se desplazo el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio
el dia 6 de Febrero del 2019 a las 3:00 pm, procedimiento que se hizo efectivo segun
refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedio a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el 6 de Marzo del 2019 en Aguas y Aguas en Torre Central a
las 5:51 pm, es decir, con posterioridad a la fecha limite de pago y de la ejecucion del
procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el
valor del procedimiento ejecutado en el periodo de ENERO 2019.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
el (la) sefior (a) WILSON CARDENAS, por lo tanto, los valores facturados por concepto de
reconexion del servicio en la facturacion del periodo de MARZO 2019, no seran objeto de
reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los
eventos sefalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de



dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3)
periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o
lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio. Durante la
suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.
Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILSON
CARDENAS identificado con C.C. No. 10051006 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) WILSON CARDENAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
AZUFRALCS273-B-CURVA.SAL haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: WILSON CARDENAS la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1094994 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233966-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

Resolucion No

233966-52

Fecha Resolucién

24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso

6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién

7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

DIANA CAROLINA MORALES MUNOZ

Matricula No

480863

Direccién para Notificacion

CL 70 B # 23 B- 27 CUBA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente

al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del

Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 233966-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233966 de 9 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) DIANA CAROLINA MORALES MUNOZ
identificado con C.C. No. 42163160, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 233966 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
480863 Ciclo: 11 ubicada en: CL 70 B # 23 B- 27 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3

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:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Encontrandose:

En la revisién 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 10 de abril de 2019, se encontré que el predio estd ocupado por 2
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, se observa
que el equipo de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicito visita con el
gedfono para descartar o conformar una posible fuga interna.

La visita con el geéfono fue realizada el dia 11 de abril de 2019 y se observo que en el
predio hay una fuga interna, pero no fue posible ubicar el punto donde se encuentra.
Cuando la “fuga es imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta no facturara los
consumos originados por esta causa” por lo tanto en los periodos de enero, febrero, marzo
y abril de 2019 se reliquidaran, cobrandole al usuario un promedio basandonos en el
historial de los consumos del predio que era de 10 mt3.

Si bien este volumen de agua a través de la fuga no fue aprovechado por el usuario y la
Empresa dejo de percibir su cobro por este concepto. El inciso tres del articulo 146 de la
Ley 142 de 1994, establece: “La Empresa esta en la obligacion de ayudar a detectar al
usuario el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccién el usuario tendra un plazo
de dos (2) meses para remediarlas. Durante ese tiempo la Empresa cobrara el consumo
promedio de los ultimos seis (6) meses. Transcurrido este periodo la Empresa cobrara el
consumo medido”.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado en
los periodos de enero, febrero, marzo y abril de 2019, predio con fuga interna minima no
fue posible ubicar el punto donde se encuentra. 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.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -51112 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-1

408

10

13

-2188

-2845

657

AJUSTE
ALA
DECENA

2019-3

408

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-4

408

ND
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

2019-1

408

10

13

-1970

-2561

591

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-3

408

10

13

-2188

-2845

657

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2019-4

408

10

18

15514

27925

-12411

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-4

408

10

13

-2188

-2845

657

2019-1

408

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2

408

ND
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

2019-4

408

10

13

-1970

-2561

591

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-4

408

10

18

17232

31018

-13786

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-1

408

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-1

408

10

13

17232

22402

-5170

CONSUM
O
ACUEDU

2019-2

408

10

12

15514

18617

-3103




CTO

ND| 2019-3 408 10 13 -1970 -2561 591
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

ND| 2019-2 408 10 12 -1970 -2364 394
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2019-2 408 0 0 -4 -1 -3
ALA
DECENA

VERTIMIE| 2019-2 408 10 12 17232 20678 -3446
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-3 408 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2019-3 408 10 14 17232 24125 -6893

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-1 408 10 13 15514 20168 -4654
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2019-4 408 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA

ND| 2019-2 408 10 12 -2188 -2626 438
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-3 408 10 14 15514 21719 -6206
O
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las



empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

Articulo 90 de Ila 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
solucién 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 Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA CAROLINA
MORALES MUNOZ identificado con C.C. No. 42163160 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) DIANA CAROLINA MORALES MUNOZ enviando citacién a
Direccién de Notificacion:, CL 70 B # 23 B- 27 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DIANA CAROLINA MORALES MUNOZ la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 480863 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 233998-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

233998-52
Resolucion No

24 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 7 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario HUGO MARIN GOMEZ
Matricula No 1602507

Direccion para Notificacion CL 14 # 19- 94 SEC LOS ALAMOS

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 233998-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233998 de 10 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefor(a) HUGO MARIN GOMEZ identificado
con C.C. No. 18504114, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
233998 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1602507 Ciclo: 8 ubicada en: CL 14 # 19- 94 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3,2019-2

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:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Encontrandose:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Pereira S.A.S. ESP, visita
efectuada el dia 11 de abril de 2019 se encontr6 el medidor registrando normalmente, las
instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ninglin
tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

En la visita técnica se constatdé que el predio estd desocupado y el medidor no registrd
diferencia de lecturas en los periodos de febrero y marzo de 2019, presenta una lectura
acumulada de 57 m3, podemos observar en el histérico de lecturas que en el predio se
presentd una inconsistencia en las lecturas, el consumo registrado por el medidor en estos
periodos fue de 0 mt3 y el sistema factur6 6 mt3, en consecuencia, se reliquidara el
consumo con base en lo registrado por el medidor. Para el periodo de abril de 2019 el
medidor registr6 una diferencia de lectura de 1 mt3 y el sistema factur6 3 mt3, se
reliquidaran los 2 mt3 facturados de mas. El medidor del inmueble no esta frenado, se
enviara copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para que no se realice el cambio
del equipo de medida y se anule la solicitud.

Concluyéndose

Por lo expuesto anteriormente, este Departamento procedera a reliquidar el consumo
facturado en el periodo de febrero, marzo y abril de 2019, ya que en el inmueble se
presentd una inconsistencia en la lectura. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo
requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41576 detallado asi:

Concepto|Per|'odo| Causal | Cons. | Cons. |Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado




Lig.

Fact.

AJUSTE
ALA
DECENA

2019-3

400

CONSUM
0]
ACUEDU
CTO

2019-3

400

4654

-4654

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-2

400

5170

-5170

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2019-3

400

2732

-2732

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-3

400

5170

-5170

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-4

400

1723

5170

-3446

AJUSTE
ALA
DECENA

2019-2

400

AJUSTE
ALA
DECENA

2019-4

400

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2019-4

400

911

2732

-1821

CONSUM
)
ACUEDU
CTO

2019-2

400

4654

-4654

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-3

400

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2019-4

400

1551

4654

-3103

NC
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

2019-4

400

1012

3035

-2023

NC
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

2019-3

400

3035

-3035

AJUSTE
ALA
DECENA

2019-4

400




ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-2 400 0 3 0 2732 -2732
CONTRIB
ACUEDU

CTO

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

NC| 2019-2 400 0 3 0 3035 -3035
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

Articulo 90 de Ila 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 Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HUGO MARIN
GOMEZ identificado con C.C. No. 18504114 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) HUGO MARIN GOMEZ enviando citaciébn a Direccion de
Notificacion:, CL 14 # 19- 94 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: HUGO MARIN GOMEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1602507 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234004-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.

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

Resolucion No

234004-52

Fecha Resolucién

24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

CAROLINA ESCOBAR RAMIREZ

Matricula No

238774

Direccion para Notificacion

CR9#21- 11 APTO 301 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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2874701
Resolucion No. 234004-52

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234004 de 11 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) CAROLINA ESCOBAR RAMIREZ
identificado con C.C. No. 1088242635, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 234004 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 238774 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 21- 11 APTO 301 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE ABRIL
DE 2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Carolina Escobar como usuario del servicio y
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se
determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1815MMRSA110459AA el cual registra una
lectura acumulada de 176 m3. Se observa en terreno que el apartamento tiene 2
sanitarios.Se reviso 1 de ellos y no existen fugas.Nota.El otro sanitario no se pudo revisar
ya que se encuentra cerrado y no se pudo abrir porque no hay llaves.

Encontrandose

En la revisién 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 12 de abril de 2019 se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 176 mt3, predio ocupado por 5 personas, en el inmueble hay dos
sanitarios, se revisd uno y se encontraba en buen estado, el otro no se pudo revisar porque
esta cerrado y no tenian llaves. Las demas instalaciones interna en buen estado.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial
donde se observé que la Empresa durante el periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la
presente reclamacién ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la 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 abril de 2019 fue de 166 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 127 mis3, lo que
indica una diferencia de 39 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 utilizacion del servicio.

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

Concluyéndose que:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 CAROLINA
ESCOBAR RAMIREZ identificado con C.C. No. 1088242635 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) CAROLINA ESCOBAR RAMIREZ enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 9 # 21- 11 APTO 301 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: CAROLINA ESCOBAR RAMIREZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 238774 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL 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



