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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7160-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

7160-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario LINA MARIA MURILLO
Matricula No 1764927

Direccion para Notificacion CL 11 #33- 15 CS 213 SEC LOS ALAMOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7160-52
DEL 3 DE MAYO DE 2019

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE PROCEDERA
CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO
CON LA MATRICULA No. 1764927.

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constitucién Pdlitica de Colombia del afio
1991), legales (Ver Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por
medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la region.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a través de una
correcta medicién de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacién realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento de medida idéneo, es por esta razon que para cumplir con ese proposito se realiza el cambio de los
medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligacion de realizar el cambio de los equipos de
acuerdo con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en concordancia con las
Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones constitucionales y
legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .1764927 se le ha notificado en debida forma el cambio de
medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como
suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio
de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de
agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango, en este caso la
Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autoriz6 el cambio a pesar de haberse realizado comunicacién de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razén se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas logico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condicién se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad
que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones sefaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes



8) Que mediante escrito radicado por el usuario el 11 de abril de 2019 e ingresado en el sistema comercial con el tramite
Unilateral 7160, manifiesta el sr JULIO CESAR MESA RAMIREZ que antes los medidores nunca se cambiaban
su vida util era ilimitada duraban mas de 20 afios y ahoro si; el medidor no presenta fallas porque debe ser cambiado?
si registra normalmente, porque no buscan un proveedor que brinde mas garantia y no solo 7 afos para no afectar al
usuario y obligarlo a cambiarlo estando en buen estado y su cambio innecesario, la situacion del pais no amerita tener
estos gastos que afectan el bolsillo, ninguna otra empresa de otros servicios hasta el momento ha cambiado el medidor

9) En lo anterior anterior, se expresan a continuacién los HECHOS relevantes.

HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.1764927 correspondiente al predio ubicado en CL 11 # 33- 15 CS 213 Barrio
SEC LOS ALAMOS, se encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella
le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 que es necesario cambiar el medidor por
uno que tenga un avance tecnologico que permita medir efectivamente el agua potable que se
utiliza. Para ello la Empresa efectué dos socializaciones que manifestaban la necesidad del cambio
de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el Departamento de Control de Pérdidas
no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en el predio. No
obstante el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio,
desconociendo la condicién contractual. la Empresa tiene la facultad para solicitar el cambio del
medidior de acuerdo a lo establecido en el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, y una de las
causales es el avance técnologico, efectivamente la norma no contempla el tiempo o la
periodicidad, pero el equipo de medida que actualmente se encuentra instalado, no cumple las
condiciones técnicas exigidas por la Empresa, pues el medidor R-160 de Transmision Magnética
es mas preciso y pueden ser proyectados en el proceso de telemetria, lo que no ocurre con el
medidor 0915MMCEL102471AA. En este caso particular no es necesario comprobar el estado
del medidor como lo solicita el sefior JULIO CESAR MESA RAMIREZ, porque no se requiere el
cambio por mal funcionamiento o estar en mal estado, sino porque existe en el mercado medidores
mas desarrollados debido al avance tecnologico. En el aiio 2010 que se suministré e instal6 el
medidor 0915MMCEL102471AA, cumplia las condiciones técnicas requeridas, pero actualmente
la Empresa adoptdé medidores con nuevas caracteristicas técnicas.

Desconocemos cual es el procedimiento que realizan las otras empresas de servicios publicos en la
Ciudad para el cambio de los equipos de medida de su predio, pero el articulo 144 de la Ley 142 de
1994, tambien aplica para el servicio de Energia, pero cada entidad en sus politicas internas
determina que caracteristicas técnicas requiere para garantizar una correcta medicion del consumo
de sus usuarios, e igualmente desde que se creo la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, se han
tramitado cambios de equipos de medida por avance técnol6gico, y nunca ha sido de 20 afos la
vida dtil, pero en este caso particular, no es por haber cumplido la garantia de fabricacion y
considerar el usuario que el fabricante nos brinda 7 afos, lo cual no es cierto, sino que debido al
avance técnoldgico, van fabricando equipos mas precisos, y la Empresa adopté los medidores
R-160 Y R-315. y se le brinda al usuario una garantia de 4 afios por buen servicio.

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones
Uniformes, la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y



programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razén por la cual se expidio la solicitud
No. 2752122 para cambio de medidor el 18/0/2018 por el grupo de Control de Pérdidas No
Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por
negacion del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 1764927 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele
socializado la necesidad de la reposicién. Omitiendo que la normatividad autoriza el cambio
cuando existan equipos mas precisos debido al avance tecnoldgico. la causal para el
cambio no es mal estado, sino el avance tecnolégico, el actual medidor no cumple las
condiciones técnicas exigidas por la Empresa y no se requiere hacer pruebas individuales al
medidor.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula 1764927, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién 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 éello sea necesario
para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decision, se tiene como evidencia, el tramite unilateral N° 7160 radicado el 11 de abril
de 2019, donde la Sefora Lina Maria Murillo, radicé el oficio firmado por el sefior JULIO CESAR
MESA RAMIREZ, donde manifiesté que el medidor N° 0915MMCEL102471AA se encuentra en
buen estado y no justifica el cambio tecnoldgico y que antes los fabricaban mas finos y su vida util
era ilimitada, igualmente se adjunta carta de socializacién entregada en el inmueble informando la
necesidad del cambio debido al AVANCETECNOLOGICO!

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién esta articulada en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucién Politica de
Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales:

1) 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 anos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

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 afnos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

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

No seréa obligacién del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero si sera
obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el
funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnol6gico ponga a su
disposicion instrumentos de medida mas 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
0 suscriptor.

3) 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 acciéon u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o la terminacién del
contrato,” (...)

4) 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°

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

(..)

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

(..)

Una vez agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibi6 respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos legales ya los hechos que dan origen a la suspensién, en este caso por impedir el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omisién es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales y el
Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actua segun lo establecido en la normatividad colombiana.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la
Empresa.



RESUELVE:

Articulo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1764927,
ubicado en CL 11 # 33- 15 CS 213 Barrio SEC LOS ALAMOS, hasta tanto el usuario autorice la
instalacion del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del
servicio, aun no siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el
fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 3°. 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 E.S.P, y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer 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 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437
de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios (CIS), ubicado
en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 4°. Con el acto de citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion del Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: e0350

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



PEREIRA, 18072078

Sefior Usuano
Fropetanio, arendario, posesdor ywo Enedor
En caldad de mﬂmwﬁmbﬁﬂ acueductoy akcantaniliado
Direccion: CL 11 #33-15C5 213 SEC LDS ALAMDS
Matrculx 1784527 Ni. Solctud: 2752122 Diamere 127 Meddor: 0915MMCELI024TIAA
Chee: C Lactura: 2288

Causat Cambio Tecnologia
Asunto: Aviso sobre deber de reemplazar yio instalar medidor

Respetuoso saludo,

Corsdentes de nuestra responsabilidsd de sodalizar de manem apropiada v opotuna |ss decsiones que
inelugan 8 nuestos usuarnos, en espedal cuando se reladonan con sus derechos y debares nos parmitimos
reilerarie la rnpomnmqmtmedmmhmyh instalar en su predio un Mmedidor de agua que wmpls ©n
les estndares exigidos, para gamnfizar preciddn en su @msumo.

De conformidad con lo anterior, la Ley 142 de 19594 en sus articulos 144, 145 y 148 ndmmnhmuidnna-s
un demcho y obligacidn con¥acual tanto del sustoriplor como del presedor del servido, sl tiempo que se
congituye en & demento esencal pams determiner & peao del comsumo y & vetimienio que habm de
oobrarse sl usuario.

Lo anterior se debera cumplir cuando se establezca que: Su funcionamiento no permike determinar en
forma adecuada los consumos o cuando el desarrolio tecnalogico presente instrumenios de medida
mas precisos. Finaimente dispone que: Si luego de recibir la comunicacion respectiva y vencido un
periodo de facturacion, el suscriptor y/o usuario no toma las acciones necesarias para garanfizar el
cumplimiento de lo estipulado en la noma, la Empresa podra hacedo por cuenta del usuario o

suscriptor.

Es asi ;mmo, en awmglimiento oon lo dispueso en Lay 142 de 1584, y o Degeio 10772015 en conmrianda
on s Resoludon CRA 457 de 2008, |a Empress esta en el deber de mealizar el cambic de su medidor para
instaler un equipo de mejomes caractensticas metrologicss ofrecido por el desarollc Eoologico aclual.

Por lo anterior, muy respetucsamente le informamos que a partir del presente aviso uged cuents mn un plazo
méxmo de quince (15) dias calendanio, para elegir una de las siguienies opciones

1. Adquirr en el memado un medidor ©n las siguientes caractersticas metologicas R-180, Q1=1587
Lth O3=2 5 M3'h, Tmrsmsion Magnética, Qa=0 5 Lth, postedoments llevario a la Empresa on su
mrespondiente fachia y cartificedo de labomiorio pam proceder con su ingsladon, la gl'a!'ll.ll dal
equipo la debe ofrecer el provesdor elegido por usted. En esta opdon el usuario debe asumir el cosio
de la ingalacion.

2. Amwtmnum Empmesa un maddnr plastico a un predo aprximado de 5186.791 VA induido on

g min directs de tres (2} afios ciogada por Aguss y Aguss Ede walor no induye gastos de
ddn ypndm finandedo en ls Factum (El valor reladonado s syjein a politicas y resticdones
d!hmﬂ'pmt_a} . :
De mequedr informadon adigonal, podra comunicarse de forma gretuita desde un elefono fijo o cualquier
opemdor celular conla lines de senvido sl cliente 118 oa ls carrera 10 1755 pso 1.

Le mcordamas que &l medidor retirado del predic es de su propiedad y por o snio, ke solidtamncs se sbstenga
de '_trﬂen.imln al irstalador, iguaimentz si su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso omix de esta
misna

Cordalmanta
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/ '_.-'-"i'f':‘.--- ‘i':':./f
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CAMILO SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Contrdl de Perdidas Mo Tecncas



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 6290-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

6290-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1458850

Direccion para Notificacion SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 3 DE MAYO DE 2019

Sefior (a): B

ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM - CENTRO
Teléfono: 3158201166 - 3108226611
PEREIRA

Radicacion: No. 6290 Radicado el 26 DE ABRIL DE 2019
Matricula: 1458850 )
Motivo de la Peticion:  SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: CONTINUA TRAMITE DE LA PETICION.
RADICADA POR LA PAGINA WEB CON EL NUMERO 6915. INFORMA QUE ADJUNTA PETICION 28619
PERO NO ADJUNTO NINGUN ANEXOS. Conjunto Residencial PEDREGALES DE QUIMBAYITA
P.H..

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

En atencién a la peticién radicada el 26 DE ABRIL DE 2019, se le reitera que para que sus actuaciones
tenga plena validez debe tener la debida legitimacion otorgada por el representante legal de la
copropiedad actualizado al periodo en reclamacién o el objeto de la misma, documentos sin el cual
no se le atenderan los recursos presentados por usted.

De igual forma, se le solicita consultar la norma antes de presentar argumentos ambiguos,
imprecisos, subjetivos y sin fundamento legal, puesto que claramente los articulos 4, 8, 32 y 50 de
la Ley 675 de 2001, establecen como nace la propiedad horizontal y la persona juridica, cual es el
documento legalmente valido sobre la existencia y representacién legal, cual es el objeto y quien la
representa. Por lo tanto, independiente de la persona natural lo importante y relevante es
establecer el actual legitimado sobre quién recae la titularidad de la representacion para otorgarle el
mandato a usted con el respectivo documento, pues es claro que la representacion legal no actua
per se sino que la ejerce una persona natural. Por dltimo al no estar legitimado tampoco se le
otorgara copia de ningin documento.

“ARTICULO 40. CONSTITUCION. Un edificio o conjunto se somete al régimen de propiedad
horizontal mediante escritura publica registrada en la Oficina de Registro de Instrumentos Publicos.
Realizada esta inscripcion, surge la persona juridica a que se refiere esta ley.”

(...)

“ARTICULO 80. CERTIFICACION SOBRE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL DE LA
PERSONA JURIDICA. La inscripcion y posterior certificacion sobre la existencia y representacion legal
de las personas juridicas a las que alude esta ley, corresponde al Alcalde Municipal o Distrital del lugar
de ubicacion del edificio o conjunto, o a la persona o entidad en quien este delegue esta facultad.



La inscripcion se realizara mediante la presentacién ante el funcionario o entidad competente de la
escritura registrada de constitucion del régimen de propiedad horizontal y los documentos que
acrediten los nombramientos y aceptaciones de quienes ejerzan la representacion legal y del revisor
fiscal. También sera objeto de inscripcion la escritura de extincion de la propiedad horizontal, para
efectos de certificar sobre el estado de liquidacién de la persona juridica.”

(..)
“DE LA PROPIEDAD HORIZONTAL COMO PERSONA JURIDICA.

ARTICULO 32. OBJETO DE LA PERSONA JURIDICA. La propiedad horizontal, una vez constituida
legalmente, da origen a una persona juridica conformada por los propietarios de los bienes de dominio
particular. Su objeto sera administrar correcta y eficazmente los bienes y servicios comunes, manejar
los asuntos de interés comun de los propietarios de bienes privados y cumplir y hacer cumplir la ley y el
reglamento de propiedad horizontal.”

(..)
“DEL ADMINISTRADOR DEL EDIFICIO O CONJUNTO.

ARTICULO 50. NATURALEZA DEL ADMINISTRADOR. La representacion legal de la persona juridica
y la administracién del edificio o conjunto corresponderan a un administrador designado por la
asamblea general de propietarios en todos los edificios o conjuntos, salvo en aquellos casos en los
que exista el consejo de administracion, donde sera elegido por dicho drgano, para el periodo que se
prevea en el reglamento de copropiedad. Los actos y contratos que celebre en ejercicio de sus
funciones, se radican en la cabeza de la persona juridica, siempre y cuando se ajusten a las normas
legales y reglamentarias.

Los administradores responderan por los perjuicios que por dolo, culpa leve o grave, ocasionen a la persona
juridica, a los propietarios o a terceros. Se presumira la culpa leve del administrador en los casos de
incumplimiento o extralimitacion de sus funciones, violacion de la ley o del reglamento de propiedad
horizontal.”

» AUSENCIA DE PODER

Asi mismo, se le informa que en los casos en los que presenta el mandato, se observa el recurrente fusiona el
contrato de mandato desactualizado, con el poder especial, siendo estos 2 documentos diferentes y con fines
distintos tal como lo aclara la Corte Constitucional en la Sentencia C-1178 de 2001.

(..))

“Como es sabido el contrato de mandato es uno entre los diversos negocios juridicos de
gestion y consiste, de conformidad con los articulos 2142 del Cddigo Civil y 1262 del Cédigo
de Comercio, en que el mandatario se encarga de adelantar negocios juridicos o actos de
comercio, por cuenta del mandante, con representacion o sin ella. En tanto el apoderamiento es
un acto unilateral, que puede ser aceptado o no, en virtud del cual una persona autoriza a otra
para actuar a su nombre y representacion.

Ahora bien, lo que ordinariamente ocurre es que el contrato de gestion precede y genera el acto
de apoderamiento, pero esta intima relacién no permite confundir los efectos de uno y otro,
porque mientras el acto de apoderamiento es oponible a quienes por causa del mismo se
relacionan con el poderdante y con el apoderado, el contrato de gestidon rige las relaciones
internas entre estos de manera preferente al acto de apoderamiento, pero sin trascender a
quienes se vinculan con el apoderado y el poderdante por razoén de la representacion, porque



con respecto de aquellos el contrato de gestion viene a ser res inter alios acta.”

Adicionalmente, tal como lo establece el articulo 25, inciso 3° del decreto-ley 019 de 2012, el poder
especial deber estar debidamente autenticado.

‘Los documentos privados, tuvieren o no como destino servir de prueba en
actuaciones administrativas, incluyendo los provenientes de terceros, se presumen
auténticos, mientras no se compruebe lo contrario mediante tacha de falsedad, con
excepcion de los poderes especiales y de las actas de asamblea general de accionistas,
junta de socios y demas actos de personas juridicas que deban registrarse ante las
Céamaras de Comercio, las cuales deberan ser presentadas personalmente por sus
otorgantes ante el secretario de la respectiva Camara.” (Negrilla fuera de texto).

Si bien es cierto que el legislador asegurd el principio de la doble instancia en la via
administrativa para el tema de los servicios publicos domiciliarios, también lo es que esa
garantia no opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con todo lo que sefala
la misma ley a efectos de que se surta el tramite y se adopte una decisién de fondo, luego
en este caso en particular nos encontramos ante una peticion incompleta, PORQUE
RADICO UNA PQR SIN PRETENSIONES Y NO ADJUNTO EL OFICIO MENCIONADO
28619, NI PODER DEBIDAMANTE CONFERIDO POR EL REPRESENTANTE LEGAL
DEL Conjunto Residencial PEDREGALES DE QUIMBAYITA P.H. , EL CUAL TAMBIEN
DEBERA ACREDITAR LA CALIDAD PARA ACTUAR FRENTE AL SUSCRIPTOR DE LA
MATRICULA 1458850.

Se observa en el médulo de PQR del sistema comercial, que tambien radicé peticion
en la pagina web 6933, la cual fue anulada porque estaba errada y se ingrésoé
nuevamente con las correcciones con el reclamo N° 234325 el dia 30/04/2019. y se
encuentra en tramite de via administrativa reclamacion del Representante Legal
relacionada con los consumos y el sistema de facturacion, por lo cual se le solicita
abstenerse de radicar peticiones reiterativas por los mismos hechos.

Que en este orden de ideas nos encontramos ante una peticion incompleta, por lo cual resulta
imperativo solicitar al reclamante que complete la peticion suministrando los documentos solicitados
segun las consideraciones de hecho y derecho expuestas anteriormente y relacione el nimero del
derecho de peticion al que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de_diez (10)
dias. Una vez completada la informacién la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo
con un nuevo numero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es
completada la informacién solicitada, se entenderd como desistida su peticion y se procedera
archivar el expediente.

FUNDAMENTOS LEGALES

Ley 1755 de 2015, Articulo 17, inciso 2°.

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia, cuando la
autoridad constate que una peticion ya radicada estéd incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion
de trdmite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin



oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para
que la complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el
término para resolver la peticién.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la
autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se
notificara personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales”.

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.AE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el derecho de peticion presentado por el sefior ANTONIO JOSE
LOPEZ PATINO, identificado con cédula de ciudadania No. 16214686 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO: Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO enviando citacion a  Correo  Electrénico:,
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM vy al EDIFICIO TORRE CENTRAL, OFICINA 105 Pereira haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO TERCERO. Contra la presente Resolucién no procede recurso alguno por tratarse de asuntos
diferentes a los consagrados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO CUARTO. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOQY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 244-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

244-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario FERNANDO LOPEZ GALLEGO
Matricula No 19608307

Direccion para Notificacién MZ 21 CS 17 POBLADO i

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 3 DE MAYO DE 2019

Sefor (a):

FERNANDO LOPEZ GALLEGO
MZ 21 CS 17 POBLADO I
Teléfono: 3103884550

Pereira

Radicacion: 244 del 24 DE ABRIL DE 2019
Matricula: 19608307

Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO PRESENTA QUEJA YA QUE
MANIFIESTA QUE EN REPETIDAS OCASIONES NO ENTREGAN LA FACTURA DEBAJO DE LA
PUERTA SI NO QUE LA PONEN POR FUERA ENTRE LOS BARROTES DE LA PUERTA Y EL
VIDRIO Y ESTO HACE QUE SE LA LLEVEN , SE ESTRAVIE. SOLICITA TENERLO EN CUENTA
YA QUE AL MOMENTO DE PAGAR LA FACTURA TIENE DIFICULTADES.

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

En atencién a la queja radicada el 24 DE ABRIL DE 2019, se revis6 el predio el cual esta
plenamente identificado con su direccion y localizacién a través de su nomenclatura.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte reclamante, en la
que plantea que la factura no es entregada de forma oportuna, la Empresa procede a explicarle
que el predio esta plenamente identificado con todos los datos que componen su nomenclatura:
MZ 43 CS 13 PS 4 SECTOR A 2500 LOTES que cuenta con CICLO 5, RUTA 9 y Consecutivo: 35950,
lo cual demuestra que la Empresa si ha enviado la factura al predio correcto ya que tiene
todos sus datos de localizacién, el cobro de los duplicados de la factura equivalen a $3.800
valor que tiene la re impresién de la factura extraviada o danada, ya que la Empresa Aguas y
Aguas en una primera Impresién asumi6 el costo de la misma lo que indica que si el usuario
requiere de otra tendrd que asumir el costo de la Impresién que se factura en el periodo
siguiente, pero la nueva impresién con un asesor del centro de servicios o uno de los kioscos
digitales genera un costo adicional que debe ser asumido por el usuario, o también puede
imprimir la copia por la pagina web, www.aguasyaguas.com.co, en una impresora laser vy
este procedimiento no genera costo adicional en la factura.

Que de igual forma y con la finalidad de que no se vuelvan a presentar inconvenientes con
la entrega de la factura, este Departamento solicité al Departamento de Facturacién vy
Cartera de la Empresa realizar un seguimiento a este predio, lo cual fue acogido para
futuras entregas por parte de la Empresa DELTEC S.A. y asi solucionar los inconvenientes
qgue pueden existir en la correcta entrega de la factura. Procurando dejarla debajo de la



puerta cuando no haya usuario en el inmueble.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) FERNANDO LOPEZ GALLEGO
identificado con C.C. No. 18504984 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) FERNANDO LOPEZ GALLEGO
enviando citacion a Direccion de Notificacién: MZ 21 CS 17 haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18893-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

Recurso No

18893-52

Fecha Resoluciéon Recurso

3 DE MAYO DE 2019

RECLAMO

233746 de 5 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decision:

REVOCA

Fecha del Aviso

14 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

15 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

FABIOLA HINCAPIE LOPEZ

Identificacion del Peticionario

34041467

Matricula No.

977298

Direccion para Notificacion

CR 15 # 4- 50 APTO 803 CAMBULOS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18893-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18893 DE 11 DE ABRIL DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 233746 DE 28 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) senor(a) FABIOLA HINCAPIE LOPEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
34041467 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion
No. 233746-52 de 5 DE ABRIL DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 977298 Ciclo 8, ubicada en la
direccion CR 15 # 4- 50 APTO 803, Barrio CAMBULOS en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3, 2019-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 DE ABRIL DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién porque el predio ha permanecido desocupado vy si el medidor gira al reves el no tiene
la culpa, revisar y reliquidar consumo, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 233748-52 de 5 DE ABRIL
DE 2019 resolvié la peticion, en el siguiente sentido: “...] ARTICULO 10. Declarar NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIOLA HINCAPIE LOPEZ, identificado (a) con cédula
de ciudadania No. 34041467 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO DE LOS PERIODOS DE FEBRERO Y MARZO DE 2019 de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

[.].

Que frente al reclamo que resolvié desfavorablemente la reclamacién interpuesta el dia 5 de
ABRIL de 2019, la sefiora FABIOLA HINCAPIE LOPEZ interpuso recurso de reposicion el dia
11 de abril de 2019, en cuanto a la determinacién empresarial de Declarar NO PROCEDENTE
la solicitud.

Con el fin de dar respuesta al recurso de reposicion, se efectu6 analisis de la respuesta emitida
y del histérico de lecturas en el sistema comercial, y se observa que se presenté error en el
reporte de la lectura en el periodo de FEBRERO de 2019, lo cual dio lugar a liquidar un
consumo errado de 9 m3 y en el periodo de marzo se reporta la novedad de medidor gira al
reves, porque se normalizé la lectura y era inferior a la anterior, y se cobraron 6 m3..

Teniendo en cuenta que el medidor registra correctamente y no se encuentra en mal estado,
pues se habia iniciado tramite legal para el cambio del medidor, se solicitdé al Grupo de
Medicion anular la solicitud generada para el cambio, lo cual se origind por haberse presentado



la mala lectura, por lo tanto, SE ACCEDE a modificar el consumo de FEBRERO Y MARZO
DE 2019 a 1 y 2 m3 respectivamente porque el medidor en estos dos periodos avanzdé 3 m3
(761-758 =3 m3)

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

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

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.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -66526 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2019-3 400 2 6 2150 6451 -4300
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2019-3 400 0 0 -5 Al -4
DECENA

AJUSTE A LA 2019-2 400 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLA
DO

NC CONTRIB 2019-3 400 2 6 2388 7165 -4777
ALCANTARILLA
DO

VERTIMIENTO 2019-3 400 2 6 3446 10339 -6893
ALCANTARILLA
DO

CONSUMO 2019-2 400 1 9 1551 13962 -12411
ACUEDUCTO




NC CONTRIB 2019-2 400 1 9 1075 9676 -8601
ACUEDUCTO

ALCANTARILLA

VERTIMIENTO 2019-2 400 1 9 1723 15509 -13786
DO

ALCANTARILLA

NC CONTRIB 2019-2 400 1 9 1194 10748 -9553
DO

CONSUMO 2019-3 400 2 6 3103 9308 -6206
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por FABIOLA
HINCAPIE LOPEZ en contra de la Resolucion No. 233746-52 de 5 DE ABRIL DE 2019, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 977298 la suma de -66526. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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

RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18929-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

Recurso No 18929-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 234066 de 25 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MARTHA LIBIA MUNERA DURANGO
Identificacion del Peticionario 42062042

Matricula No. 210120

Direccion para Notificacion CL 28 # 6- 52 LAGO URIBE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



3.

Resolucion No. 18929-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18929 DE 30 DE ABRIL DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 234066 DE 16 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) MARTHA LIBIA MUNERA DURANGO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 42062042 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 234066-52 de 25 DE ABRIL DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula No. 210120 Ciclo 4, ubicada en
la direccién CL 28 # 6- 52, Barrio LAGO URIBE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 30 DE ABRIL DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision porque le parece injusto el cobro de la reconexion, pues no le suspendieron el servicio,
solicita verificar en las ordenes, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En el resumen de facturaciéon del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacién, de un periodo de
facturacién al periodo de FEBRERO DE 2019, vy la fecha limite de pago era el 25 de febrero
de 2019, razén por la cual, el dia 26 de febrero se generé la orden de corte y se reportd
como suspendido el mismo dia, se evidencia el pago se realiz6 el dia 19 de marzo de 2019,
cuando ya tenia acumuladas dos facturas por cancelar, es decir, posterior al corte reportado
por el contratista, y el sistema generd la orden de reconexién el mismo dia del pago.

Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicité al Grupo de Corte
y Reconexion copia de las ordenes de suspension y reinstalacion del servicio, y se observan
gue presentan inconsistencias, razon por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el
cobro realizado por este procedimiento, el cual asciende a $38.093,00.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $33.935,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de ABRIL DE 2019. y revoca la decision inicial.

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

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



Que por lo anterior, este despacho considera que la 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.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de
las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento
de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

Fact. Liq. Fact.
RECONEXION 2019-4 484 0 0 0 38093 -38093
DEL SERVICIO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARTHA LIBIA
MUNERA DURANGO en contra de la Resolucion No. 234066-52 de 25 DE ABRIL DE 2019, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 210120 la suma de -38093. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234007-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234007-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario LADY TATIANA RAMIREZ ROMERO
Matricula No 1777978

Direccion para Notificacién MZ 23 CS 15 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234007-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234007 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) LADY TATIANA RAMIREZ ROMERO identificado con
N.I.T. No. 1088326279, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 234007 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1777978 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 23 CS 15 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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 11 abril de 2019, mediante el cual la usuaria
expresa su inconformidad respecto al cobro de reconexion del servicio de acueducto en el periodo de marzo
de 2019 por un valor de $38.093, segun la usuaria ya habia realizado el pago de la reconexién en el periodo de
febrero de 2019, por lo que considera injusto el cobro de la reconexidn; a esto, encuentra la Empresa que:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que el servicio de acueducto y
alcantarillado que se factura a la Matricula 1777978 del predio ubicado en la MZ 23 CS 15 barrio El Remanso,
encontrandose que la Empresa, generé el dia 29 de enero de 2019 la orden de corte No. 1256158 y el
personal contratista del grupo de corte y reconexién visitd el inmueble el mismo dia a las 3:20 PM, para
ejecutar la suspension del servicio por el retardo en el pago en la factura No 45644620 (contando con edad
2) y con fecha limite de pago el 28 de enero de 2019, procediendo de conformidad con el articulo 140 de la
Ley 142 de 1994, habiendo oposicién del usuario al mismo, razén por la cual, el personal asignado para
realizar dicho procedimiento comunicé sobre el hecho de oposicion a la Empresa.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley
689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del
servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los
siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) periodos
de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a
las conexiones, acometidas, medidores o lineas.

Adicional a lo anterior, y con el animo de establecer la veracidad de lo expresado por la usuaria respecto al
pago, se reviso el historico de pagos de la matricula de la referencia, observando que la usuaria realizé un
pago el dia 16 de febrero de 2019, es decir, que no solo el pago se realizd por fuera de la fecha limite de pago
otorgado, sino 17 dias después a la ejecucion del corte, por lo cual se considera que el procedimiento
realizado es correcto y una vez realizado éste, se genera la orden de reconexién del servicio, la cual en este
caso, no aplica, ya que el servicio no pudo ser suspendido por la oposicion del usuario, momento en el cual, se
considera correcto el cobro por concepto de reconexion del servicio en el siguiente periodo de facturacion. Por
lo tanto, la Empresa para el periodo de febrero de 2019 procedi6 a cobrar el valor de la oposicién del usuario a
la suspensién de servicio que fue de $ 35.937.



Como al dia 12 de febrero de 2019 la usuaria no habia realizado el pago de la factura, el grupo de corte y
reconexion realizd una visita al inmueble para realizar la suspensién del servicios por el no pago de la
obligacion, y la usuaria realizé el pago de la factura el dia 4 de marzo de 2019, es decir el pago se realizé
después de que la Empresa suspendié el servicio en el inmueble, este Departamento le informa que el hecho
de que la Empresa desplace a sus funcionarios hasta su inmueble para efectuar la conexién del servicio
genera unos gastos los cuales son responsabilidad del usuario.

Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos (Resolucion No.182 de 2004)
celebrado entre la Empresa y el suscriptor de la matricula No. 1777978, el cual es un contrato uniforme y
consensual en concordancia con el articulo 128 de la Ley 142 de 1994., donde el servicio que se presta es el
acueducto y alcantarillado a cambio de un precio en dinero, de acuerdo con las estipulaciones establecidas
dentro del mismo; ahora bien, respecto al cobro de la reconexién se debe tener en:

Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios podrén
cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que
incurran.

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la suspensién o
el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de
reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de
acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

DIRECTIVA DE GERENCIA No. 253 del 31 de Octubre de 2012, en su articulo primero (1) numeral 1.3
mediante el cual se regula lo concerniente al proceso de corte y reconexion, que expresa lo siguiente:

“ARTICULO 1.Regular integramente el proceso de corte y reconexion el cual quedara asi:

CORTE Y RECONEXION: (...)

Vencido el plazo maximo, sin que se confirme el pago, la Empresa procedera con la generacién de las
6rdenes de corte, y a partir de ese momento se considera legitimo el cobro del procedimiento de corte y
reconexion.

Por tal_ motivo, la Empresa cobrara el valor del procedimiento AUNQUE EL USUARIO SE OPONGA AL
CORTE, de conformidad con los articulos 96 y 147 de la Ley 142 de 1994. (...)”

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 140 y 142 de la Ley 142
de 1994, la Empresa considera que el cobro de las reconexiones en los periodos de febrero y marzo de 2019
estan ajustado a la Ley, no habra modificacion alguna.

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:

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

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, éste debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LADY TATIANA RAMIREZ ROMERO
identificado con N.LT. No. 1088326279 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
LADY TATIANA RAMIREZ ROMERO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 23 CS 15 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: LADY TATIANA RAMIREZ ROMERQO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1777978 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234120-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234120-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 917534

Direccion para Notificacion SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234120-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234120 de 15 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con C.C.
No. 16214686, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234120 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 917534 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 16 # 97- 44 en el (los)
periodo(s) facturados(s) .

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el en la que participd el(la) sefiora(a)
como usuario del servicio y 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° 071285949 el cual
registra una lectura acumulada de 12.299 m3.

En atencién a su reclamo en la Empresa en el que solicita

1). Instalar micromedicion para facturar los consumos de &reas comunes por medicién (estricta diferencia de
lectura).

2). No facturar los servicios de acueducto y alcantarillado desde los registros del macromedidor, mientras la
Empresa no realice estudio técnico demostrativo de la imposibilidad técnica de medir.

3). Devolver la totalidad de los consumos facturados con registros del macromedidor

4). Abstenerse de facturar consumos, o realizar acciones de juridicas ni cobranza a la matricula del
macromedidor, o suspender o cortar el servicio desde el macromedidor, ni iniciar o adelantar cualquier acto
juridico o administrativo que implique el cobro u obligacién de la facturacién por la matricula del macromedidor.

Con el fin de dar una respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario y en aras de dar cumplimiento
a los principios de legalidad y debido proceso, establecidos en los articulos 6° y 29° de la Constitucién Politica
de Colombia, se analizé el caso bajo examen encontrando lo siguiente:

En el caso bajo analisis y consultado el Sistema de Informacién Comercial, se observa que la matricula No.
917534 de Servicios Publicos de acueducto, pertenece al totalizador (madre), matricula que se encuentra
vinculada al sistema Multiusuario, el cual cuenta con 15 matriculas hijas, es decir, presenta una sola
acometida de entrada a través de la cual se surten del servicio de acueducto; de este modo la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P, no entrega el servicio de acueducto por medio de una
acometida individual a cada uno de los apartamentos sino que los inmuebles estan organizados internamente
mediante el uso de una red propia de acueducto (interna), de la cual se sirven en comun y proindiviso para el
suministro en cada una de las unidades privadas, es decir tales redes no son de una persona diferente de la
que trata la Ley 675 de 2001, es decir de la P.H.

Puntos 1y 2

El Sistema General o totalizador

La medicion del consumo mediante el sistema general o totalizador se hace utilizando un totalizador o



macromedidor en la acometida de entrada, y del total registrado por el totalizador o macromedidor se
descuenta el consumo de las cuentas hijas (matriculas de cada casa) la diferencia entre ambas (MAMA E
HIJA) da como resultado el consumo de las AREAS COMUNES, resultado que incluye el consumo de los
medidores que puedan estar frenados, servicios directos o fugas y todas las redes hidraulicas internas de la
copropiedad, sistema de facturacion de orden legal y especial, acorde con lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, avalado por la Comision de Regulacion de Agua Potable en la revision de legalidad del
mencionado contrato.

Contrato de Condiciones Uniformes, capitulo VII, CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. FACTURACION,
numeral 3:

3. De Ila determinacion del consumo de multiusuarios: Se debe entender por Multiusuario, todos
aquellos cliente de la Empresa que comparten una sola acometida de entrada en diametro adecuado
para atender las necesidades internas de cada una de las unidades independientes a través de la cual
se surte del servicio de acueducto; es decir, la Empresa no les entrega el agua por medio de una
acometida individual a cada uno de ellos sino que el grupo organizado internamente, mediante el uso
de redes internas propias, distribuye el agua a cada unidad independiente que conforma el
Multiusuario

Tipicamente se conocen como Multiusuarios, los edificios, centros comerciales, unidades residenciales
¥y no habitacionales, conjuntos multifamiliares y residenciales, incluyendo las unidades independientes
de dos o0 mas pisos en las cuales a pesar de haberse independizado el servicio, con matricula de
servicios independiente siguen compartiendo una sola acometida de entrada. El principio general que
debe regir la relacion entre la Empresa y los Multiusuarios es que la facturacion sea igual al consumo
registrado o medido; es decir, que los consumos facturados a un grupo de Multiusuarios, debe ser
igual a la cantidad de agua suministrada a través de la acometida de entrada en la cual esta instalado
el medidor totalizador.

(..))

Al interior de la copropiedad o comunidad organizada, debera existir un Medidor Totalizador que haga
las veces de Medidor para Areas Comunes asignado a una matricula, que registre el consumo de las
mismas, entendiéndose como tales, todos los consumos internos los cuales seran medidos y
registrados por éste. La Administracion o quien haga dicha labor bajo cualquier denominacion,
podra solicitar la instalacion de un medidor para dreas comunes, siempre y cuando demuestre
y garantice a la Empresa que todos los consumos internos correspondiente al consumo de las
dreas comunes como _oficinas, porterias, piscinas, pocetas, bafios, llaves terminales de
parqueaderos, jardines, tanques de almacenamiento subterraneos y elevados responsabilidad
del edificio o conjunto que hagan parte de las dreas comunes, serdn reqistrados por dicho
medidor. En su defecto el Medidor Totalizador sequirdan haciendo las veces de Medidor para
Areas Comunes. (Negrilla, subraya y cursiva fuera de texto).

El sistema general o totalizador no es sélo un método de mediciéon sino también una forma de hacer
uso racional del servicio y minimizar las pérdidas de agua, en cumplimiento de los lineamientos
legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios y legislacion complementaria y
la Ley 373 de 1997,por tanto no es viable la instalacion de micromedicion en las areas comunes. Asi
mismo, se le comunica que el contrato de condiciones uniformes asi como este modelo de facturacion
fue sometido a examen de legalidad por parte de la entidad competente segun el articulo 73.10 de la
Ley 142 de 199, es decir, la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico, el cual fue
aprobado integralmente.

Cuando el medidor esté funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura
actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo
facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada
periodo.

Por todo lo anterior, el totalizador no puede ser cambiado por otro tipo de equipo ya que se quedarian sin
medicion las &reas comunes, conformadas generalmente por bafnos, pocetas, piscinas, zonas humedas, llaves
de contencion, tanques de reserva, redes internas hidraulicas y demas puntos, lo cual es un deber y una
obligacion legal de la Empresa, adicionalmente porque la medicion individual no es la adecuada para de las



areas comunes ni tampoco un simple medidor de control, ademas de que seria abiertamente injusto trasladar
€s0s cobros a otros usuarios del servicio que no disponen de dichas comodidades, modelo que ademas no
esta contemplado en nuestro Contrato de Condiciones Uniformes. En este punto es importante tener en
cuenta ademas que ni la Constitucién Politica de Colombia ni el régimen de Servicios Publicos Domiciliarios,
consagra la gratuidad en los servicios publicos domiciliarios.

Ademas respecto al pago de los servicios publicos, la sentencia C-150 de 2003, la Corte Constitucional
establecio en uno de sus apartes:

(..))

“Para que los principios constitucionales que orientan la prestacion de los servicios publicos
sean efectivos (art. de la 2 C.P.), cada usuario debe cumplir con su deber basico respecto de
los demas usuarios consistente en abstenerse de trasladarle a ellos el costo de acceder y de
disfrutar del servicio publico domiciliario correspondiente. Cuando un usuario no paga por el
servicio recibido, esta obrando como si los demas usuarios tuvieran gque correr con su carga
individual y financiar transitoria o permanentemente su deuda. Ello atenta claramente contra el
principio de solidaridad que, entre otros. exige que cada usuario asuma las cargas razonables
que le son propias en virtud de la Constitucion, la ley y el contrato respectivo.

En este orden de ideas., la Corte concluye que la persona que se abstiene de paqgar por los

servicios publicos gue recibe, no sélo incumple sus obligaciones para con las empresas que
los prestan, sino que no obra conforme al principio de solidaridad y dificulta que las empresas
presten los servicios con criterios de eficiencia (articulo 365 C.P.), lo cual pugna con los
principios sociales que consaqgra la Carta para orientar la prestacion, requlacion y control de
los servicios publicos.” (Negrilla fuera de texto).

(...)

Y contintia la Corte Constitucional diciendo:

“Asi pues, esta Corporacion ha reiterado que "la relacion contractual referida es de caracter
oneroso, pues implica que por la prestacion del servicio publico domiciliario el usuario debe
pagar a la empresa respectiva una suma de dinero. En efecto, dentro de la concepcion del
Estado Social de Derecho debe tenerse en cuenta que los servicios publicos domiciliarios
tienen una funcion social, lo cual no significa que su prestacion deba ser gratuita pues el
componente de solidaridad que involucra implica que todas las personas contribuyen al
financiamiento de los gastos e inversiones del Estado a través de las empresas prestadoras de
servicios publicos, dentro de conceptos de justicia y equidad (CP art. 95-9 y 368)"[3].

(..))

Tampoco es cierto que el principio de continuidad de los servicios publicos resulte vulnerado
por la suspension del suministro a los usuarios que incumplen con su obligacion de pagar. En
efecto, el usuario a quien se le suspende la prestacion del servicio por falta de pago, tiene el
derecho a que se le reinicie su suministro, siempre y cuando sufrague lo adeudado.” (Negrilla
fuera de texto).

De otro lado, en virtud de los principios Constitucionales de solidaridad y redistribuciéon del ingreso y
del articulo 99.9 de la Ley 142 de 1994 la Empresa no puede exonerar a ninguin usuario del pago de los
servicios publicos domiciliarios, informacién que le ha sido claramente suministrada a los usuarios
que realizan la misma consulta,_por lo cual la solicitud de no medir y ni facturar los consumos de las
areas comunes no es aceptada por la Empresa ni por la misma Ley 142 de 1994, ademas de que

transgrede los principios Constitucionales aludidos.

En armonia con lo anterior, de acuerdo al concepto juridico No. 14 de 2018 expedido por la SSPD establecié:
“Para los servicios de acueducto y alcantarillado, no resulta posible solicitar al prestador de los mismos, la
redistribucion de los consumos de las areas comunes en las facturas de los copropietarios del servicio, dado
gue ni la ley ni la regulacién asi lo permite.”




Puntos 3y 4

En relacién con la suspension del servicio, se le informa que la Empresa procedera de conformidad con lo
establecido en los articulos 140 y 155 de la Ley 142 de 1994 en el sentido de que si se dan la causales de falta
de pago la Empresa procedera con su obligacién legal de suspender el mismo si el usuario no cancela
oportunamente. En caso de presentarse una edad de facturacién de 2 meses la Empresa procedera con el
respectivo corte del servicio y dispondra de fuentes alternas para el suministro de agua a los demas
inmuebles, igualmente, iniciara la cobranza y los actos juridicos o administrativos que considere pertinentes
para buscar el pago de la obligacion.

Asi mismo, se le reitera que la Empresa no realiza los estudios técnicos solicitados por usted puesto que lo
gue determina ese sistema es la distribucion hidraulica y sanitaria que realiza el disefiador y constructor de la
copropiedad quien debe tener el respectivo estudio, adicional al hecho de que como usted bien lo sabe ese
sistema esta definido previamente en el contrato de condiciones uniformes de la Empresa para ese tipo de
construcciones y aceptado por el usuario cuando se vincula con la Empresa mediante un contrato de
adhesién, y por tanto tampoco procede la devolucion de los dineros facturados por el sistema general o
totalizador.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
identificado con C.C. No. 16214686 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO enviando citacién a Correo Electronico:, SERUSUARIO@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: ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 917534 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234313-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234313-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario STEFANIA GARCIA BANOL
Matricula No 52332

Direccion para Notificacién CL 7 #15- 17 PISO 2 CAMBULOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881522
Resolucion No. 234313-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234313 de 29 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) STEFANIA GARCIA BANOL identificado con C.C. No.
1088304833, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234313 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 52332 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 7 # 15- 17 PISO 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
52332, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por promedio
Abril 1264 m3 1264 m3 0m3 12 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 2 de
Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, por parte del funcionario FREDDY H. BARRAGAN
realizando la siguiente observacion: “Se llama al teléfono de la usuaria la cual manifiesta que hoy no
pude atenderme, se observa en terreno predio desocupado. Lectura Actual: (no se pudo leer 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 préximas oportunidades, cuando
para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamaciéon se requiera de visitas técnicas, debe
establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble. Razén por la cual se debe
ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

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

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del
departamento de facturacion el dia 6 de Abril de 2019, acerca de que el medidor se encuentra frenado, se
procedidé a generar facturacion por concepto de promedio, el cual es de 12 m3 para el predio en cuestion,
determinando este promedio basandose en el consumo de predios o usuarios en condiciones similares, segun
se faculta en uno de los incisos del Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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




base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion obtenida en el sistema y el reporte del funcionario encargado
de hacer la visita el dia 2 de Mayo del 2019, en donde manifiesta que la usuaria no pudo atender la visita, se
hace imposible para nuestro Departamento poder determinar las causas reales del consumo facturado y el
estado veraz del medidor, siendo asi, nos vemos en la imposibilidad de generar alguna modificacion o
reliquidacién sobre el consumo facturado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 52332 por la Empresa, respecto al periodo de
ABRIL 2019 por 12 m3 SON CORRECTOS, por lo cual, no se procedera por parte de este Departamento a
modificacion o reliquidacion alguna, ya que se esta facturando por concepto de promedio en un predio que
cuenta con el aparato de medida frenado, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por STEFANIA GARCIA BANOL
identificado con C.C. No. 1088304833 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
STEFANIA GARCIA BANOL enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 7 # 15- 17 PISO 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: STEFANIA GARCIA BANOL la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 52332 a partir de
la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234285-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234285-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA HILDA MARIN CORTES
Matricula No 461384

Direccion para Notificacién MZ 23 CS 14 SAN FERNANDO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881692
Resolucion No. 234285-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234285 de 29 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA HILDA MARIN CORTES identificado con C.C. No.
2434393, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234285 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 461384 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 23 CS 14 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1464056, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Abril 2070 m3 | 2055 m3 15 m3 15 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

El dia 29 de Abril del 2019 se recibi6 por parte de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
el oficio con radicado N° 20195290410952 del 27 de Abril del 2019, dicho oficio se radico en nuestro sistema
comercia bajo el reclamo N° 234285, para el cual, con el animo de establecer causas ajenas al consumo
normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio en
presencia del (la) sefior (a) MARIA H. MARIN, identificada con CC N° 24.934.393 el dia 2 de Mayo del 2019
por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se
reviso el predio el cual no existen fugas visibles. Lectura Actual: 10 m3.” Situacién que no da claridad
sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

Ahora bien, el usuario esgrime que se encuentra “inconforme en el cambio de medidor ya que debido a
esto se me disparo un alto consumo...”, por esto se procedi6 a verificar el Sistema de Informacién
Comercial, en donde se pudo observar que el medidor fue instalado el dia 17 de Abril del 2019, fecha en la
gue se hizo la Ultima lectura antes de proceder con la instalacién del nuevo equipo de medida, por lo cual, el
determinar que el consumo elevado se debe al cambio del medidor es algo apresurado, pues este al momento
de que el usuario radicara reclamo ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios solo llevaba 11
dias de instalado y no se ha generado facturacién del consumo en este periodo para determinar si existe una
desviacion significativa.

Por dltimo, se le recomienda al usuario que con la finalidad de descartar posibles fugas imperceptibles que
estén alterando el consumo del predio, proceda con la revisién en el predio de las redes internas por medio de
Geofono, dicho servicio lo puede solicitar con nuestra Empresa si asi lo desea, este tiene un costo aproximado
de $70.000.

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. 461384 por la Empresa, respecto al periodo de Abril
2019 por 15 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron
generados por la normal utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de reliquidacién o modificacién por



parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142
de 1994,

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA HILDA MARIN CORTES
identificado con C.C. No. 2434393 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA HILDA MARIN CORTES enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 23 CS 14 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA HILDA MARIN CORTES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 461384 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de



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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234249-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234249-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario LUDIVIA RAMIREZ
Matricula No 1172493

Direccion para Notificacién MZ 31 CS 4 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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881375
Resolucion No. 234249-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234249 de 29 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) LUDIVIA RAMIREZ identificado con C.C. No. 42092463,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 234249 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1172493 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 31 CS 4 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1172493, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Abril 988 m3 965 m3 23 m3 23 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) senor (a) MARIA Y. RAMIREZ, identificada con CC N° 42.071.752 el dia 2 de Mayo del 2019 por parte
del funcionario FREDDY RAMOS RIOS, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se reviso el
predio no existen fugas instalaciones en buen estado, viven dos personas y no permanecen en la casa.
Lectura Actual: 993m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado,
diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1172493 por la Empresa, respecto al periodo de
Abril 2019 por 23 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron
generados por la normal utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de reliquidacién o modificacién por
parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142
de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.



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

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

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

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

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

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 LUDIVIA RAMIREZ identificado con
C.C. No. 42092463 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)
LUDIVIA RAMIREZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 31 CS 4 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUDIVIA RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1172493 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234315-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234315-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario NOE ARCESIO INVACHI LOPEZ

Matricula No 543686

Direccion para Notificacion CRA 35#65 A - 05 ANTIGUA VIA FERREA LOS NOGALES LA
INDEPENDENCIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881669
Resolucion No. 234315-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234315 de 30 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) NOE ARCESIO INVACHI LOPEZ identificado con C.C.
No. 10113162, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 234315 consistente en: CLASE DE
USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 543686 Ciclo:
11 ubicada en: CRA 35 # 65 A - 05 ANTIGUA VIA FERREA LOS NOGALES en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-4

Una vez presentado el presente reclamo el dia 30 de Abril del 2019 se procedi6 con visita al predio el dia 2 de
Mayo del 2019 en presencia del sefior NOE A. INVACHI, identificado con CC N° 10.113.162, con el fin de
verificar las condiciones del bien y la clase de uso del mismo, de esta visita surgi6 la siguiente observacién por
parte del funcionario FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio la clase de uso es residencial, este
medidor es para una vivienda, no tiene ninguna actividad comercial. Lectura Actual: 349 m3.”

Siendo asi, se hace evidente la inconsistencia presentada al clasificar el predio bajo la clase de uso
“comercial” ya que no cuenta con actividad comercial, por el contrario, el medidor se utiliza para una vivienda
segun se evidencia en las fotografias aportadas por el funcionario encargado de la visita tecnica.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que el procedimiento de cambio de clase de uso de la matricula No. 543686 por la Empresa NO ES
CORRECTO, por lo cual, se procedera a corregir la clase de uso del bien de Comercial a Residencial y
reliquidar los consumos facturados bajo la clase de uso correcta por parte de este Departamento, actuando de
conformidad con la Ley 142 de 1994.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -71836 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-4 406 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA

AJUSTE | 2019-4 406 10 0 -11928 0 -11928
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

SUBSIDI | 2019-4 406 6 0 -8464 0 -8464
C.F.ALCA
NTA

SUBSIDI | 2019-4 406 6 0 -12649 0 -12649
C.F.ALCA
NTA

NC 2019-4 406 0 10 0 9107 -9107
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC 2019-4 406 0 10 0 10115 -10115
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-4 406 10 0 -10736 0 -10736

NC 2019-4 406 0 0 0 5742 -5742
CONTRIB
C.F.ACUE

NC 2019-4 406 0 0 0 3099 -3099
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

FUNDAMENTOS LEGALES:

Establece la Resolucion 151 del 2001 de la CRA, en el Capitulo 4° Régimen tarifario, en el articulo 2.4.1.2:
Facturacién a pequefios establecimientos comerciales o industriales conexos a las vivienda:

Para efectos de facturacion de los servicios de acueducto y alcantarillado, se considerara como

residenciales a los pequerios establecimientos comerciales o industriales conexos a las viviendas con
una acometida de conexion de acueducto no superior a media (1/2”).

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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



40. Servicio Comercial: es aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades comerciales,
en los términos del Cddigo de Comercio. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002,
Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades relacionadas
con la vivienda de las personas." (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro, previa solicitud a la empresa y que
requiere la expedicién de una resolucion interna por parte de la entidad prestadora, autorizando dicho servicio.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NOE ARCESIO INVACHI LOPEZ
identificado con C.C. No. 10113162 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 sefior(a) NOE
ARCESIO INVACHI LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CRA 35 # 65 A - 05 ANTIGUA VIA
FERREA LOS NOGALES 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: NOE ARCESIO INVACHI LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 543686 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234299-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234299-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario DANIELA MAZ MOLANO
Matricula No 1847128

Direccion para Notificacion CL 72 BIS # 22 B- 20 APTO 1 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881680
Resolucion No. 234299-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234299 de 30 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) DANIELA MAZ MOLANO identificado con C.C. No.
1088316586, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 234299 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1847128 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 72 BIS # 22 B- 20
APTO 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1847128, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura:
Abril 759m3 | 711 m3 48 m3 82 m3 48 m3 + 34 m3 acumulados =

82 m3 facturados.

(Art. 146-Ley 142/94);
Cobro por promedio: 7 m3
Marzo 711 m3 670 m3 41 m3 7 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 34 m3
pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 2 de
Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
CECILIA MOLANO, identificado (a) con CC N° 41.698.214 por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO,
con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacién: “Se visito el predio el cual no se pudo revisar ya que esta solo y la encargada de la casa
no tiene llaves para ingresar, se observa medidor el cual registra con llaves cerradas, se recomienda
que verifiquen ya que esto nos indica que hay una fuga en el predio. Lectura Actual: 791 m3.”

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del

cobro de 82 m3 para el periodo de Abril 2019, ya que se cont6 con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Marzo 2019 el aparato de medida arrojo una diferencia de lectura de 41 mg3,
de los cuales solo se cobraron 7 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 34 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Abril 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 48 m3, a los cuales se le



sumaron los 34 m3 acumulados del periodo anterior, obteniendo asi el total de 82 m3
facturados en este periodo.

Por dltimo, se encontré que el grupo de previa el dia 22 de Abril del 2019 realizo la siguiente anotacion en el
Sistema de Informacién Comercial: “se cobran 34 mts pend del mes 03 y consumo del mes 04 geofono
2869809 Se reviso el predio con el geofono el cual no existe fuga interna nota las instalaciones se
encuentran en buen estado” Situacién que no evidencia casusas diferentes para el alto consumo diferente a
la utilizacién normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1847128 por la
Empresa, respecto al periodo de Abril 2019 por 82 m3, SON CORRECTOS, ya que se est4 facturando por
concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacion o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DANIELA MAZ MOLANO
identificado con C.C. No. 1088316586 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)
DANIELA MAZ MOLANO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 72 BIS # 22 B- 20 APTO 1
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DANIELA MAZ MOLANO la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1847128 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234273-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234273-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ AMPARO FLORES
Matricula No 483586

Direccion para Notificacién CL 73 # 23- 36 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881694
Resolucion No. 234273-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234273 de 30 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefor(a) LUZ AMPARO FLORES identificado con C.C. No.
42133622, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234273 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 483586 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 73 # 23- 36 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
483586, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura:
Abril 2105m3 | 2089 m3 16 m3 50 m3 16 m3 + 34 m3 acumulados =

50 m3 facturados.

(Art. 146-Ley 142/94);
Cobro por promedio: 7 m3
Marzo 2089 m3 | 2048 m3 41 m3 7 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 34 m3
pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 2 de
Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
AMPARO FLORES, identificado (a) con CC N° 42.133.622 por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO,
con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacién: “Se reviso el predio el cual no existen fugas visibles. Lectura Actual: 2116 m3.”

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del
cobro de 50 m3 para el periodo de Abril 2019, ya que se cont6 con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Marzo 2019 el aparato de medida arrojo una diferencia de lectura de 41 m3,
de los cuales solo se cobraron 7 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 34 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Abril 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 16 m3, a los cuales se le
sumaron los 34 m3 acumulados del periodo anterior, obteniendo asi el total de 50 m3
facturados en este periodo.



Por ultimo, se encontr6é que el grupo de previa el dia 22 de Abril del 2019 realizo la siguiente anotacion en el
Sistema de Informacién Comercial: “se cobran 34 mts pendientes del mes 03 y consumo del mes 04 se
revisé predio pequefia fuga por la llave de la ducha no se detectan mas fugas ocup. 5 personas predio
de 3 niveles.”, Situacidon que se toma causal del consumo elevado para el periodo que genero la acumulacion
de agua pendiente por facturar..

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 483586 por la
Empresa, respecto al periodo de Abril 2019 por 50 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulada en un predio que conto con fuga externa, por lo
cual, no se procedera con modificacioén o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ AMPARO FLORES identificado
con C.C. No. 42133622 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
AMPARO FLORES enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 73 # 23- 36 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

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

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 483586 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234320-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234320-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario TERESITA GRAJALES ADARVE

Matricula No 608372

Direccion para Notificacion E/lié{'lll?\j BIS #5-18 EDIFICIO LOS BALCANES PINARES DE SAN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881667
Resolucion No. 234320-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234320 de 30 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) TERESITA GRAJALES ADARVE identificado con C.C.
No. 34050719, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234320 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 608372 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: MZ 2 CS 36 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No0.608372, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
Abril 730 m3 718 m3 12 m3 12 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia de
Marzo 718 m3 717 m3 1 m3 1m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 2 de
Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del funcionario Edwin Velez
Toro: “Se visito el predio el cual se encuentra desocupado se le marca a la usuaria en tres ocasiones
quien no contesta, se observa medidor por 5 minutos el cual no presenta ningun registro Lectura
Actual: 730 m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 608372 por la
Empresa, respecto al periodo de Marzo por 1 m3 y Abril 2019 por 12 m3, SON CORRECTOS, ya que se
esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusién de la causal del
consumo elevado la utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna



por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por TERESITA GRAJALES ADARVE
identificado con C.C. No. 34050719 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
TERESITA GRAJALES ADARVE enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CRA 16 BIS # 5-18
EDIFICIO LOS BALCANES 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: TERESITA GRAJALES ADARVE la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 608372 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234275-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234275-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario NORVI ALEYDA SALAZAR
Matricula No 449207

Direccion para Notificacién MZ G LT 12 LAURELES II

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881665
Resolucion No. 234275-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234275 de 30 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) NORVI ALEYDA SALAZAR identificado con C.C. No.
29448771, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234275 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 449207 Ciclo: 12 ubicada en: MZ G LT 12 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-4

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
449207, se ha facturado de la siguiente manera:

Popodon | Laziun | Loetas T overens | Sonmome | ovsaraion
Abril 2511m3 | 2484m3 | 27 m3 27 m3 CObF?A‘?fr1‘fée_|r_%r;cﬁg%f)cmra
Marzo | 2484 m3 | 2456 m3 | 28m3 28 m3 C°br?AFr’fr1‘fge_lr_‘zf;°i&g% Le)CtUra
Febrero | 2456 m3 | 2428 m3 | 28 m3 28 m3 CObF?AF?fq‘fé?lr_zr;Cﬁg% Leicmfa

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 2 de
Mayo del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
NORBI A. SALAZAR, identificado (a) con CC N° 29.448.771 con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, por parte del funcionario FREDDY RAMOS RIOS, realizando la siguiente
observacién: Se reviso el predio y se observa la reparacion de una fuga interna localizada por el usuario
adelante del medidor, la cual reporta a la empresa pero se demoraban para reparar y el usuario le toco
reparar. Las demas instalaciones en buen estado viven seis personas. Lectura Actual: 2523 m3.”
Situacion que se puede inferir como la causa de los consumos elevados en los periodos reclamados.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el dia 2 de
Mayo del 2019 en donde manifiesta que se observa la reparaciéon de una fuga interna reparada por el usuario,
es procedente realizar una reliquidacion de los periodos reclamados y generar cobro por concepto de
promedio el cual es de 21 m3 para el predio en cuestién, 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 Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 449207 por la
Empresa, respecto al periodo de Febrero 2019 por 28 m3, Marzo 2019 por 28 m3 y Abril 2019 por 27 m3,



NO SON CORRECTOS, ya que el predio conto con una fuga interna, por lo cual, seran objeto de reliquidacion
por parte de éste Departamento de la siguiente manera: Febrero 2019 de 28 m3 a 21 m3, Marzo 2019 de 28
m3 a 21 m3 y Abril 2019 de 27 m3 a 21 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -65488 detallado asi:

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

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

CONSUM | 2019-4 408 8 14 12411 21719 -9308
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-4 408 0 0 -1 0 -1
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE [ 2019-2 408 8 15 13786 25848 -12062
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-3 408 8 15 12411 23271 -10860
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE [ 2019-3 408 8 15 13786 25848 -12062
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-2 408 0 0 -1 -4 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-4 408 8 14 13786 24125 -10339
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-2 408 8 15 12411 23271 -10860
O
ACUEDU
CTO




FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NORVI ALEYDA SALAZAR identificado
con C.C. No. 29448771 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)
NORVI ALEYDA SALAZAR enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ G LT 12 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: NORVI ALEYDA SALAZAR la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 449207 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de



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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234311-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234311-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario PEDRO PABLO ROMERO BUITRAGO
Matricula No 1884212

Direccion para Notificacién MZ 2 CS 14 EL FUTURO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881671
Resolucion No. 234311-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234311 de 30 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) PEDRO PABLO ROMERO BUITRAGO identificado con
C.C. No. 18599700, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234311 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1884212 Ciclo: 11 ubicada en: MZ 2 CS 14 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-4

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1884212, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por aforo
Abril 2m3 359 m3 2m3 22 m3 promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 3 de
Mayo del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del
funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Primera visita, se llama al teléfono registrado y no contestan, se
vistio el predio no se puede encontrar la direccidon, segunda visita se llama nuevamente no contestan
se vistio el predio y no se puede encontrar la direccidon, este predio esta ubicado en una invasion no
dan razon del usuario.”

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del
departamento de facturacién el dia 22 de Marzo del 2019, acerca de que el medidor se encontraba con
servicio directo, se procedié a generar facturacion por concepto de promedio , el cual es de 22 m3 para el
predio en cuestion, facultados en uno de los incisos del articulo 146 de la ley 142 de 1994 de la siguiente
manera:

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

Ahora bien, se observa en el sistema que el dia 2 de Abril del 2019 se instal6 nuevo medidor en el predio, el
cual al momento de tomar lectura el dia 17 de Abril del 2019 registro una diferencia de 2 m3.



Para concluir, se le aclara a la usuaria que en funcién de mantener informado a los usuarios de su consumo, la
“lectura anterior” que se informa en las facturas, es la Ultima que registro el medidor, en este caso, la tomada
el dia 20 de Marzo de 2019, en su préxima factura le saldra el mismo concepto de “lectura anterior” esta vez
con un resultado de 2 m3 que fue la que se tomo el dia 17 de Abril de 2019, por lo cual, no se le esta
facturando ningun concepto indebido y mucho menos uno que ya se haya cancelado.

De este modo, se observa que el predio genero un consumo de 2 m3 en el transcurso de 16 dias, lo que
quiere decir, que el promedio de consumo mensual en este periodo es de 3.75 m3, de esta manera se
evidencia la anomalia presentada ya que se facturo mas de lo que realmente consumio el predio..

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1884212 por la Empresa, respecto al periodo de
Abril 2019 por 22 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar el consumo facturado de la siguiente manera: Abril 2019 de 22 m3 a 3 m3 actuando de conformidad
con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -47217 detallado asi:

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

ND 2019-4 490 3 13 -3221 -13956 10736
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

ND 2019-4 490 3 13 -3577 -15502 11925
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-4 490 3 22 5170 37910 -32741
NTO
ALCANTA
RILLADO

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

2019-4 490 3 0 -4446 0 -4446

DESC. 2019-4 490 3 0 -3218 0 -3218
VERTIMIE
NTO
MINIMO
VITAL

CONSUM | 2019-4 490 3 22 4654 34130 -29476
O

ACUEDU
CTO




FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por PEDRO PABLO ROMERO BUITRAGO
identificado con C.C. No. 18599700 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
PEDRO PABLO ROMERO BUITRAGO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 2 CS 14 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: PEDRO PABLO ROMERO BUITRAGO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1884212 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234323-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234323-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS GERARDO RODRIGUEZ MORENO
Matricula No 1867324

Direccion para Notificacion segeromo@hotmail.com GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881951
Resolucion No. 234323-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234323 de 2 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2019 el (la) senor(a) LUIS GERARDO RODRIGUEZ MORENO identificado con
C.C. No. 79405486, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234323 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1867324 Ciclo: 13 ubicada en: MZ 5 CS 8 en el (los) periodo(s)
facturados(s)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1867324, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Abril 289 m3 266 m3 23 m3 23 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 atencién al Cliente con la revisién al predio, practicada
el dia 3 de Mayo de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
EDWIN VELEZ TORO: “Se visito el predio el cual esta solo, se verifico lectura. Lectura Actual: 271 m3.”
Situacion que evidencia la anomalia presentada debido a un error humano en la toma de lectura.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el dia 3 de
Mayo del 2019 acerca de que se verifico lectura, se hace evidente que existié un error humano en la toma de
lectura, es clara la anomalia presentada ya que al momento de manifestar lectura de 289 m3 en el periodo de
Abril 2019 realmente esta era de 269 m3.

Por lo tanto, en el periodo de Abril 2019 se debid haber generado cobro por 3 m3, por lo cual es procedente
realizar un ajuste en dichos consumos.

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. 1867324 por la Empresa, respecto al periodo de
Abril 2019 por 23 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se presentd un error en el momento de tomar la
lectura, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento de la siguiente manera: Abril
2019 de 23 m3 a 3 m3, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -61331 detallado asi:

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

ND 2019-4 477 3 13 -501 -2561 1970
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

AJUSTE | 2019-4 477 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA

CONSUM | 2019-4 477 3 23 4654 35682 -31028
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-4 477 0 0 -2 0 -2
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND 2019-4 477 3 13 -657 -2845 2188
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-4 477 3 23 5170 39634 -34464
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS GERARDO RODRIGUEZ MORENO
identificado con C.C. No. 79405486 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUIS
GERARDO RODRIGUEZ MORENO enviando citacion a Correo Electronico:, segeromo@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: LUIS GERARDO RODRIGUEZ MORENO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1867324 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234365-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234365-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario ANDRES GRISALES
Matricula No 207464

Direccion para Notificacion CL 27 BIS # 3 B- 24 PRIMERO DE MAYO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881923
Resolucion No. 234365-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234365 de 2 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) ANDRES GRISALES identificado con C.C. No. 80107377,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 234365 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 207464 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL 27 BIS # 3 B- 24 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-3,2019-2,2019-1,2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
207464, se ha facturado de la siguiente manera:

Ano  Mes nAcovo Lect Actual Lect Anter | Lonsuma Fromedio | [po  |Fecdelect Ucupa Lodiausal Lausal

2019 Abril 1 1219 1139 30 A4y 904201 |v 0 5IN ANCMALIA
2019 Marzo 1 1133 1166 23 3V 12f03/2018 |v 0 5IN ANOMALIA
2019 Febrero 1 1166 1141 25 il 0f02f018 |v 0 5IN ANCMALIA
2019 Enero 1 1141 1106 33 19V o010 |v 0 5IN ANOMALIA
2019 Enera 2 1141 1106 35 19V 0012018 |v 0 5IN ANCMALIA
2013 Diciembre 1 1106 1085 21 19V 0912018 |v 0 5IN ANOMALIA

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 03 de
Mayo de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
ANDRES GRISALES, identificado con CC N° 80.107.377, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias
en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario FREDDY H.
BARRAGAN: “Se reviso sanitarios Illaves y no existen fugas. Lectura Actual: 1241 m3”. Situacién que no
da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la
utilizacién normal del servicio.

Ahora bien, se le recomienda al usuario proceder con una revision al predio utilizando el servicio de ge6fono
con la finalidad de descartar la existencia de fugas internas que se hacen imperceptibles y pueden estar
afectando el consumo, dicho servicio lo puede solicitar en nuestra empresa por un costo aproximado de
$70.000 M/Cte.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 207464 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusion de la causal del consumo la elevada
utilizaciéon del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



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

servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(..)

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

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

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

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

periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de

suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos

individuales.

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDRES GRISALES identificado con
C.C. No. 80107377 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)
ANDRES GRISALES enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 27 BIS # 3 B- 24 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: ANDRES GRISALES la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 207464 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234353-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234353-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario JORGE IVAN MARIN MEDINA
Matricula No 459354

Direccion para Notificacién MZ 1 CS 28 SAN FERNANDO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881934
Resolucion No. 234353-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234353 de 2 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) JORGE IVAN MARIN MEDINA identificado con C.C. No.
75039459, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234353 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 459354 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 28 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No0.459354, se ha facturado de la siguiente manera:

Ao |Mes nActivo Lect Actual Lect Anter - Consumo Promedio Tipo f Fec de lect Ocupa CodCausal Causal

v 8| oowoan |
2019 Marzo 1 407 381 % 11V M0/032018 |v 0 SIN ANOMALIA

2019 Marzo 2 407 381 Pl 11V 00032013 |v 0 5IN ANOMALTA

2019 Febrero 1 381 354 27 8V 1802/2019 |v 0 SIN ANOMALIA

2019 Febrero 2 381 354 27 gv 1802/2019 | 0 5IN ANOMALTA

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 3 de
Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del funcionario FREDDY
RAMOS RIOS: “Se visito el predio el cual se encuentra desocupado se le marca a la usuaria en tres
ocasiones quien no contesta, se observa medidor por 5 minutos el cual no presenta ningtn registro
Lectura Actual: 426 m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los
consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 459354 por la
Empresa, respecto al periodo de Enero 2019, Febrero 2019 y Marzo 2019, SON CORRECTOS, ya que se
esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusién de la causal del
consumo elevado la utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley



142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE IVAN MARIN MEDINA
identificado con C.C. No. 75039459 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JORGE IVAN MARIN MEDINA enviando citacioén a Direccién de Notificacion:, MZ 1 CS 28 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: JORGE IVAN MARIN MEDINA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 459354 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234347-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234347-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario SANDRA MILENA MUNOZ RENGIFO
Matricula No 377689

Direccion para Notificacién CARRERA 15 172 13 GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881938
Resolucion No. 234347-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234347 de 2 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) SANDRA MILENA MUNOZ RENGIFO identificado con
C.C. No. 1088285102, obrando en calidad de Poseedor present6 RECLAMO No. 234347 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 377689 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CARRERA 15 172 13 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
377689, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Abril 800 m3 757 m3 43 m3 43 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) sefior (a) MARIA D. ARROYAVE, identificado (a) con CC N° 42.081.448 practicada el dia 3 de Mayo
de 2019, por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Se reviso el predio el cual existe fuga en sanitario por tapén agua stop. Lectura Actual:
815 m3” Situacién 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. 377689 por la Empresa, respecto al periodo de Abril
2019 por 43 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacion por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:



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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA MILENA MUNOZ
RENGIFO identificado con C.C. No. 1088285102 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
SANDRA MILENA MUNOZ RENGIFO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CARRERA 15 172 13
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: SANDRA MILENA MUNOZ RENGIFO la cancelacion de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 377689 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234326-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234326-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ DEL CARMEN PALOMEQUE HINESTROZA
Matricula No 1467869

Direccion para Notificacién CS 45 EL ROSAL

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881949
Resolucion No. 234326-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234326 de 2 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ DEL CARMEN PALOMEQUE HINESTROZA
identificado con C.C. No. 54254719, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234326
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1467869 Ciclo: 11 ubicada en: CS 45 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-4

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1467869, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por diferencia de lectura
Abril 530 m3 478 m3 52 m3 52 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 3 de
Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a) LUZ
DEL C. PALOMEQUE, identificado (a) con CC N° 54.254.719 con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, por parte del funcionario FREDDY RAMOS RIOS, realizando la siguiente
observacién: “Se reviso el predio y se observa la reparacion de una fuga interna localizada por el
usuario el dia de hoy en el tubo que alimenta la ducha, viven dos personas y no permanecen en la casa
las demas instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 563 m3.” Situacion que se puede inferir como la
causa de los consumos elevados en los periodos reclamados.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el dia 3 de
Mayo del 2019 en donde manifiesta que se observa la reparacion de una fuga interna localizada por el
usuario, es procedente realizar una reliquidacién de los periodos reclamados y generar cobro por concepto de
promedio el cual es de 21 m3 para el predio en cuestién, 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 Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1467869 por la
Empresa, respecto al periodo de Abril 2019 por 52 m3, NO SON CORRECTOS, ya que el predio conto con
una fuga interna, por lo cual, seran objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento de la siguiente
manera: Abril 2019 de 52 m3 a 21 m3, actiando de conformidad con la Ley 142 de 1994.



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

servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -101511 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

AJUSTE
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-4

408

0

0

-1

-3

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-4

408

39

13786

67205

-53419

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-4

408

39

12411

60504

-48093

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, sequn dispongan los contratos
uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o

usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ DEL CARMEN PALOMEQUE
HINESTROZA identificado con C.C. No. 54254719 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
DEL CARMEN PALOMEQUE HINESTROZA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CS 45 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ DEL CARMEN PALOMEQUE HINESTROZA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1467869 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234338-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234338-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA GLADYS MEDINA PINEDA
Matricula No 19619520

Direccion para Notificacion CL 70 # 35 B - 18 PS 2 QUINTAS DE LOS SAUCES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881944
Resolucion No. 234338-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234338 de 2 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA GLADYS MEDINA PINEDA identificado con C.C.
No. 32510087, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234338 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19619520 Ciclo: 10 ubicada en: CL 70 # 35 B - 18 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-4

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19619520, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 3 de
Mayo de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del
funcionario FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio, esta desocupado, tiene medidor nuevo
instalado numero C18LA570354 lectura 0000 metros. No existen fugas instalaciones en buen estado.
Favor consultar fecha de instalacion del medidor y servicio. Lectura Actual: 0 m3.”

Con relacion al consumo facturado, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de
realizar la visita técnica, se puede concluir que existié una inconsistencia al facturar un consumo de 12 m3, ya
que el predio se encuentra desocupado y con la lectura en 0 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19619520 por la Empresa, respecto al periodo
Abril 2019 por 12 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procederd por parte de este Departamento a
reliquidar de la siguiente manera: de 12 m3 a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -34301 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-4 483 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

CONSUM | 2019-4 483 0 12 0 18617 -18617
O

ACUEDU
CTO

ND 2019-4 483 0 12 0 -2364 2364
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

VERTIMIE | 2019-4 483 0 12 0 20678 -20678
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-4 483 0 0 0 -1 1
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND 2019-4 483 0 12 0 -2626 2626
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA GLADYS MEDINA PINEDA
identificado con C.C. No. 32510087 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 GLADYS MEDINA PINEDA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 70 # 35 B - 18 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA GLADYS MEDINA PINEDA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19619520 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234357-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234357-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA OFIR RODRIGUEZ SERNA
Matricula No 924100

Direccion para Notificacién CARRERA 15 163 22 GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234357-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234357 de 2 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA OFIR RODRIGUEZ SERNA identificado con C.C.
No. 42054632, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 234357 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 924100 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CARRERA 15 163 22 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-4.

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de ABRIL el predio
de matricula N° 924100 presentaba edad 2 de facturacion (numero de facturas sin cancelar generadoras del
corte para predios con uso residencial.) por valor de $34.630, mediante la factura No. 46023342, con fecha
limite de pago el 04 de Abril del 2019.

Por lo anterior, el dia 05 de Abril del 2019 a las 10:34 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 05 de Abril del 2019 a las 11:25 am, procedimiento
gue se hizo efectivo segun refiere el sistema de informaciéon comercial y de conformidad con lo articulo 140 de
laley 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 08 de
Abril del 2019 en Aguas y Aguas en el Edificio Torre Central a las 04:31 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 ABRIL.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora MARIA
OFIR RODRIGUEZ SERNA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en la
facturacion del periodo de ABRIL, no seran objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

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



contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA OFIR RODRIGUEZ SERNA
identificado con C.C. No. 42054632 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 resoluciéon al sefior(a)
MARIA OFIR RODRIGUEZ SERNA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CARRERA 15 163 22
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA OFIR RODRIGUEZ SERNA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 924100 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234324-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234324-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario GLORIA GLADYS OSORIO
Matricula No 1183698

Direccion para Notificacion MZ 3 CS 21 INVASION PLUMON BAJO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234324-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234324 de 2 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) GLORIA GLADYS OSORIO identificado con C.C. No.
25165470, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234324 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1183698 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: MZ 3 CS 21 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-4.

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de MARZO el predio
de matricula N° 1183698 presentaba edad 1 de facturacién (numero de facturas sin cancelar generadoras del
corte para predios con acuerdos de pago vigentes.) por valor de $39.860, mediante la factura No. 46000106,
con fecha limite de pago el 03 de Abril del 2019.

Por lo anterior, el dia 04 de Abril del 2019 a las 9:57 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 04 de Abril del 2019 a las 2:50 pm, procedimiento
gue se hizo efectivo segun refiere el sistema de informaciéon comercial y de conformidad con lo articulo 140 de
laley 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 09 de
Abril del 2019 en Apostar a las 04:12 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 ABRIL.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA GLADYS OSORIO
identificado con C.C. No. 25165470 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
GLORIA GLADYS OSORIO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 3 CS 21 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: GLORIA GLADYS OSORIO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1183698 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: fncardona

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234344-52 de 3 DE MAYO DE 2019.

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

234344-52
Resolucion No

3 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario HERNANDO GUERRERO
Matricula No 1792720

Direccion para Notificacion AV BELMONTE # 93-10 TORRE 3 APTO 101 VILLA OLIMPICA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881940
Resolucion No. 234344-52

DE: 3 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234344 de 2 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) HERNANDO GUERRERO identificado con C.C. No.
17190456, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234344 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1792720 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: AV BELMONTE # 93-10 TORRE 3 APTO 101 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1792720, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Abril 149 m3 122 m3 27 m3 27 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 atencién al Cliente con la revisién al predio, practicada
el dia 3 de Mayo del 2019 por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO, en la que se realizaron las
siguientes observaciones: “Se visité el predio el cual no se pudo revisar ya que el portero manifiesta que
solo esta la empleada, se le marco al usuario en 3 ocasiones quien no contesta. Lectura Actual: 157
m3” Situacion que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la
utilizacién normal del servicio.

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

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

Ahora bien, al observar en el Sistema de Informacién Comercial se pudo hallar que el dia 24 de Abril de 2019
el grupo de facturacion previa realizo la siguiente anotacion: “4 Personas, hay sanitario con fuga por agua
stop.” Situacién 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 Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1792720 por la Empresa, respecto al periodo de
Abril 2019 por 27 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacién por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HERNANDO GUERRERO
identificado con C.C. No. 17190456 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
HERNANDO GUERRERO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, AV BELMONTE # 93-10 TORRE 3



APTO 101 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: HERNANDO GUERRERO la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1792720 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MAYO 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



