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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 18928-52 de 17 DE MAYO
DE 2019.

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

Recurso No 18928-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE MAYO DE 2019

TRAMITE UNILATERAL 7126 de 8 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién 29 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MAURICIO RAMIREZ ACEVEDO
Identificacion del Peticionario 10011485

Matricula No. 1730225

Direccién para Notificacion CL 19 # 21 B- 40 APTO 702 PROVIDENCIA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18928-52

DE: 17 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18928 DE 29 DE ABRIL DE
2019 SOBRE TRAMITE UNILATERAL No. 7126 DE 8 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) MAURICIO RAMIREZ ACEVEDO, identificado (a) con cédula
de ciudadania No. 10011485 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicion contra Resolucion No. 7126-52 de 8 DE ABRIL DE 2019, mediante la
cual se orden6 la SUSPENSION DEL CONTRATO DE PRESTACION DEL
SERVICIO CON LA COLATERAL SUSPENSION DEL SERVICIO PUBLICO DE
ACUEDUCTO al inmueble con matriculaNo. 1730225 Ciclo 4, ubicada en la
direccion CL 19 # 21 B- 40 APTO 702, Barrio PROVIDENCIA

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE ABRIL DE 2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugno la decision impugné la decision mediante escrito enviado
por correo electronico a la Jefe del Departamento de Servicio al Cliente, en el cual
solicita la revocatoria directa de la decision 7126-52 e igualmente en el Centro de
Servicios y radico escrito con el numero de T.U. 6291 el dia 29 de abril de 2019,
pero el oficio hace referencia a la inconformidad del acto administrativo N°
7126-52 del 8 de abril de 2019, emitido por este Departamento, e impugna tal
decision, invocando el recurso de reposicion y en subsidio el de apelacion, razén
por la cual se anul6 el T.U. 6291 y se ingres6 al sistema comercial como
RECURSO DE REPOSICION Y APELACION N° 18928. Considera el sefor
Ramirez, que no existe soporte de la no autorizacion del cambio del medidor, y
gue tampoco conoce la comunicacion enviada por la cual se socializé la necesidad
del cambio del medidor, informando el beneficio o utilidad, la Empresa no ha
demostrado que se debe cambiar porque se encuentre en mal estado a averiado,
demostrando la justificacion para cambiarlo, por lo cual solicita revocar el acto en
aras de evitar que se abuse de la posicibn dominante por parte de la Empresa,
porque no se informd y soportd la necesidad de manera escrita del cambio, para
que el usuario pudiera oponerse a dicha decision, lo cual vulnera su derecho de
contradiccion y defensa, solicita copia de la resolucion o documento y notificacion
gue contenga los elementos técnicos qu justifiguen el cambio que la Empresa
quiere imponer a su arbitrio y sin justificacion alguna. (ver oficios adjuntos al
expediente), al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de



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

Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medicién,
verificando los diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles
con medidores frenados, servicios directos o medidores que ya no cumplen las
caracteristicas metroldgicas exigidas por la Empresa.

La matricula de la referencia corresponde a un inmueble localizado en la CL 19 #
21 B- 40 APTO 702, Barrio PROVIDENCIA, el cual cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° 08012117 el cual registra una lectura acumulada de 1548
m3, segun reporte del lector en la dltima lectura reportada para el periodo de
mayo de 2019.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la empresa, se observé que
respecto al cambio de medidor, la Empresa le envié una carta al usuario del predio
con matricula de servicios publicos No 1730225 donde se le avisa que se va a
realizar el cambio del equipo de medida, no porque la Empresa quiera hacer una
imposicién del cambio, sino por la importancia que tiene el reemplazar y/o instalar
en el inmueble un dispositivo de agua que cumpla con los estandares exigidos, y
asi poder establecer una precisidon en el consumo facturado mes a mes, cuyo
oficio fue enviado a través de la Empresa de correo certificado Servientrega,
comunicacion recibida en el predio reclamante el dia 7 de junio de 2018.
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Sahor Usuano

Sropletario, amendatario ¥/0 tenedor

En caldad Je usuanio himwmmﬁmwmrm
Direccion: CL 16 # 21 B- 40 ASTO 702 PROVIDENCIA

Matriouia: 1730225 Nro. Solcitud: 2731027 Diamedro: 1/2° Medidor. 08012117
Clase’ C Lectura: 1544

Causal: Cambio Tecniiogia
Asunio: Aviso sobre deber de reemplazar yio instalar medidor
Respetuose saludo)

Conscientes de nuestra responsabibidad de socialzar de manera apropiada y oporluna I3s decisiones
gue involucran a nuestros usuanos, en especial cuande se relacionan con sus derechos y deberes; nos
mmhwaumdmwunmmsummmﬁem
gue cumpla con los estandares exigidos, para garantizar precsion &n su CONSUMG.

De conformedad con lo antenor, laLeyﬂiﬁemﬂ#m.wsamwh: 144, 145 y 148 indica que la
nu&hnuunﬂ%yﬂumnmmdﬂwmﬂmmdm al
tiampo que =& consttuye en & elemento esencial para determinar & precio dal consumo y & vartimiento
q.nhahadnmumalum

Lo anterior se debera cumplir cuando se establezca que; Su funcionamiento no permite
determinar en forma adecuada los consumos o cuando el desamollo tecnologico presente
mmﬁmﬁlmmmﬁnﬁmﬁsmm Si luego de recibir la
comunicacion respectiva y vencido un periodo de facturacion, el suscriptor y/o usuario no toma

las acciones necesarias para garantizar el cumplimiento de lo estipulado en Ia norma, la Empresa
podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor,

Es asi como, en cumplimiento con ko dispuesto en Ley 142 de 1804, y el Decreto 10772015 en
concordancia con la Resolucion CRA 457 de 2008, l.iEmpresauhenddehﬁdamaI-rdwnhude
wmaﬂdwpammﬁwmmumdemmaﬂmﬂmmﬂbwuuhuﬁupwdhmﬂu
tecnologico actual.

Por lp anterior, muy respetuosamente le informames que a partir del presente aviso usted cuenta con un
plazo maxmo de quince (15) dias calendario, para elegir una de i35 sguientes opciones:

1. Aﬂmwmﬁmﬂamnwﬁmmmmummmm R-180,
Q1=15.7 Li'h Q3=2 5 Mih, Transmision Magnétca, Q3=0.5 Li/h. postadormente Bavardo a la
Emgresa con su comespondiente factura y certificado de laboratorio para proceder con su
Mhmwwhw&uﬂmmeﬂEﬂmumﬂ
el usuario debe asumir el costo de la instalacidn.

2 qurmmnmEmmmmﬂdurphsﬂnu:mptmapmﬁmdadnHHTHﬁm
mmmnlm;m&mﬁ}mm Aguas y Aguas. Este valor no
mwhmYmmmth{HWMHma
politicas y restriccionas de!lm'rpam:.}

De requerir informacidn adicional, podra comunicarse de forma gratuita desde un teiéfono fjo o cualquier
operador celular con |a linea de servicio al cliente 118 o ala carrera 10 17-55 piso 1.

Lgmwﬁamqndmmm&lpmﬁnuﬁmpmpmﬁdfpmhm ke solictamos se
abnenwdemwimtahdnr igualmente 5i su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso
omiso de esta misiva

Comiaimenie.

CAMILO SANTACOLOMA HOYOS
<afe Ol Coniral 0e PErEaas NO Teonicas
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De lo anterior se puede deducir que la empresa no esta actuando en forma injusta
ni amanada, ni mucho abusando de la posicion dominante, porque se ha
cumplido el debido proeso establecido en el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, y
teniendo en cuenta que el medidor actual instalado en este predio lleva méas de
10 anos de instalado, y que a la fecha existen equipos mas precisos debido AL
AVANCE TECNOLOGICO vy existen los soportes que si se envié la comunicacion
al predio con matricula 1730225 y fue recibida.

En los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, nos enuncia que la
medicién es un derecho y una obligacion contractual tanto para el suscriptor como
para el prestador del servicio, ya que constituye en un elemento _esencial para
poder determinar el precio del consumo del acueducto y de igual manera el del
alcantarillado, que se le habra de cobrar al usuario del inmueble.

Revisado el sistema de informacion comercial, se observa que el predio cuenta
con el equipo de medida No. 08012117, el cual fue instalado por la Empresa el dia
09/03/2009, es decir, este medidor al dia de hoy llevaba instalado en el inmueble
10 anos, y su funcionamiento no nos permite determinar en forma adecuada vy
precisa los consumos del inmueble, teniendo en cuenta que el desarrollo
tecnoldgico nos presenta instrumentos de medida con una mayor precision.

Para la tranquilidad del usuario la Empresa realizd6 una muestra a medidores clase C, que
llevan de instalado mas de 8 afos, con las mismas caracteristicas del que se encontraba
en el predio; con un nivel de confianza que indica que los resultados de la muestra de
investigacion sean ciertos, y se refiere a la probabilidad de que la estimacién efectuada se
ajuste a la realidad; el laboratorio encargado de la verificacion sobre la precisién de los
medidores, fue certificado por la Superintendencia de Industria y Comercio y por la ONAC
(Organizacién Nacional de Acreditacion Colombiana); prueba con un nivel de confianza del
99% vy se concluyo que el 91 % de estos medidores de las caracteristicas anteriores, no
cumplen con los estandares de precision establecidos por la norma NT 1063, la cual
garantiza la fiabilidad en la medida del consumo, tanto para los usuarios como para la
Empresa; por lo que la Empresa esta en el deber de efectuar el cambio por un equipo de



medida mas precisos, razén por la cual no se accede a realizar pruebas individuales
al medidor de su predio, porque ya se efectué un muestreo.

Ahora bien, se hace necesario informar que el cambio trae consigo las ventajas que tiene
para el usuario la actualizacion del medidor teniendo en cuenta que la Empresa ha actuado
dentro de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicion del
consumo del usuario para su posterior facturacion, donde se deriva la obligaciéon de los
usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo
al Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994,
que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

Respecto al avance tecnoldgico y que el suscriptor del predio con matricula
1730225 argumenta que el medidor actual funciona normalmente y que la
Empresa le quiere imponer de forma arbitraria y sin justificacion,
considerando que no existe un estudio técnico que demuestre lo contrario,
se le aclara, que el medidor actual no cumple las caracteristicas metrologicas
exigidas actualmente por la Empresa, porque la empresa esta efectuando
el cambio de los medidores que llevan mas de nueve anos por uno que
cumplas las siguientes caracteristicas metrologicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h
Q3=2,5 M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h, aunque como afirma el
recurrente, el medidor registra normalmente pero la Empresa considera que
este medidor, deben ser reemplazados por existir equipos mas precisos que
ofrezcan garantia de medicion para el usuario y la Empresa.

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

equipos mas precisos y la negativa al cambio genera incumplimiento de el
Contrato de Prestacién del Servicio del inmueble con matricula de servicios N°
1730225.

Con el fin de dar respuesta a los escritos radicados por el sefior Mauricio Ramirez
Acevedo, el dia 29 de abril de 2019, este Departamento, considiera que la
Empresa, no ha incurrido en violacién al debido proceso, ni ha abusado de la
posicion dominante al expedicion del acto administrativo N° 7126-52 del
8-04-2019, en el cual esta debidamente identificado el predio, con la matricula del



servicio de acueducto y alcantarillado y la direccion del inmueble y se cuentan con
los soportes de la comunicacién enviada y entregada en el predio el dia 7 de junio
de 2018, donde se socializacion la necesidad del cambio, con la justificacién legal
respectiva, la causal es el AVANCE TECNOLOGICO, consagrado en el articulo
144 de la Ley 142 de 1994, se adjunta como prueba, la comunicacién enviada y la
guia del correo con la firma de recibido.

El Departamento de Control de Perdidas no Técnicas, imprimié el dia 30/01/2019,
la orden de trabajo N° 2731027 del 28/05/2018, vy la asigné a un contratista del
Grupo de Medicion, para que procediera a realizar el cambio, a costa del usuario y
no fue autorizado, dando lugar al incumplimiento del contrato de prestaciéon del
servicio, por lo cual se expidi6 el tramite Unilateral 7126-52 del 08/04/2019
debidamente motivado y se surtié la notificacion respectiva al usuario del predio,
garantizandose el derecho a la defensa y contradiccion, evidencia de ello es que
el usuario si conocié el contenido de la decisién y dentro del término legal radico el
escrito de recursos.

Por lo expuesto, y al analizar el caso particular, encontramos que la Empresa si
cumplié el debido proceso para el cambio del medidor que se pretende, por la
cuasal de avance tecnologico, por lo tanto, NO SE ACCEDE a su peticion de
revocar la decision 7126-52 y no se esta violando ningun derecho fundamental,
porque existe un contrato actual entre el suscriptor/usuario y la Empresa, y el no
permitir la reposicién del equipo de medida, genera incumplimiento por parte del
usuario, en cosecuencia se CONFIRMA la decisién N° 7126-52 del 8 de abril de
2019, El incumplimiento del Contrato de condiciones por parte del usuario
de no permitir la reposicion del medidor, da lugar a la terminacion del
contrato de prestacion del servicio, dando lugar al corte del servicio. salvo
que se autorice el cambio del medidor por uno que cumpla las condiciones
técnicas exigidas por la Empresa.

FUNDAMENTOS LEGALES
LEY 142 DE 1994:

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en
forma adecuada; pero si serd obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarios, a

satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite
de terminar_en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico

ponga a su disposicion instrumentos de medida mads precisos. Cuando el usuario o
suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar
o reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.”
(...) :  "Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al
suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir el
consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren. Se
permitirda a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para
verificar su estado."

Art 145 : "Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al



suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir el
consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren. Se
permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para
verificar su estado.”

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.

El Contrato de Condiciones Uniformes (Resolucién 182 de 2004) en su Clausula Décima
literal E. establece:

“CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor
o usuarios tendran las siguientes obligaciones:

(...)

e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para medir los
consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa.
lgualmente, autorizar la reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su
funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos.
Cuando el usuario o suscriptor pasado un periodo de facturacién, después de la
comunicacion por parte de la Empresa no tome las acciones necesarias para reparar o
reemplazar los medidores, la Empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o
suscriptor. Mantener la camara de registro o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos. Ultimo inciso Articulo 20 del
Decreto 302 de 2000.” (Cursiva fuera de texto)

Como reza la Resolucion 182 de 2004 en su articulado:
“CLAUSULA DECIMO QUINTA. SUSPENSION DEL SERVICIO:

(...)3. Suspension por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. EI
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension
unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios publicos, en
los siguientes eventos:

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

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en
el expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del
TRAMITE UNILATERAL por DEBIDO PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por

1 Resolucién 182 de 2004, Clausula Décimo Quinta, literal N.



MAURICIO RAMIREZ ACEVEDO y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES
DEL RECURRENTE, confirmandose en todas sus partes la Resolucién No.
7126-52 de 8 DE ABRIL DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior MAURICIO RAMIREZ ACEVEDO enviando citacion
a la Calle 19 21B-40 apto 702 Barrio Providencia y haciéndole entrega de una
copia de la misma.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 17 DE MAYO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234222-52 de 17 DE MAYO DE 2019.

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

Resolucion No

234222-52

Fecha Resolucién

17 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

28 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

29 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

MARIA ELENA JOVEN RESTREPO

Matricula No

1507474

Direccion para Notificacion

MZ 13 PERLA DEL SUR

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

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

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

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234222-52

DE: 17 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234222 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA ELENA JOVEN RESTREPO
identificado con C.C. No. 42114471, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
234222 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1507474 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 13 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-4.

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

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 30 de abril de 2019 se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 836 mt3, predio ocupado por 2 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial
donde se observé que la Empresa durante el periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la
presente reclamacién ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de abril de 2019 fue de 827 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 776 mis3, lo que
indica una diferencia de 51 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor.

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

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

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ELENA
JOVEN RESTREPO identificado con C.C. No. 42114471 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MARIA ELENA JOVEN RESTREPO enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, MZ 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: MARIA ELENA JOVEN RESTREPO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1507474 a partir de la fecha de



Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234233-52 de 17 DE MAYO DE 2019.

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

234233-52
Resolucion No

17 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 29 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA VICTORIA OSORIO SALAZAR
Matricula No 1235167

Direccion para Notificacién CR 16 # 5- 35 TORRE A 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 notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881361
Resolucion No. 234233-52

DE: 17 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234233 de 29 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA VICTORIA OSORIO SALAZAR
identificado con C.C. No. 34050153, obrando en calidad de Representante Legal presento
RECLAMO No. 234233 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1235167 Ciclo: 8 ubicada en: CR 16 # 5- 35 TORRE A en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-4

Para los efectos de identificacién del tipo de servicio prestado, en su integralidad es
considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de
la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de
entrada a través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida
individual a cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el
uso de una red propia de distribucién interna de tal manera que Aguas y Aguas les entrega
el agua a la entrada de dicha red utilizando para ello una sola acometida de diametro
adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma
acometida de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un
aparato medidor, el cual para estos casos se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O
TOTALIZADOR es el de “La facturacion es igual al consumo” o sea que la suma de los
consumos facturados a un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser
igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha
disefiado un programa de medicién y facturacion mediante el cual se asigna una matricula
a la acometida de entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le
llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de
la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta
mama o totalizadora pertenece a la administracion o las areas comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una Unica cuenta
mama y pueden tener una o muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor
individual para registrar Unicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegara
por los valores registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control.
“En el caso de edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor
totalizador inmediatamente aguas debajo de la acometida. También deben existir



medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que
conforman el edificio 0 unidades inmobiliarias cerradas”.

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria
de los medidores individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd
que al predio con matricula No. 1235167, el cual cuenta con 35 matriculas hijas, se le ha
facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Diferenci Consumo L.
. o Facturad Observacio

2018/2019 actual anterior a hijas a o AC
30401 29820 Consumo por prc
Abr. m3 m3 581 m3 580 m3 1 mt3 16 mt3 (Art. 146-Ley 14

Una vez presentado el reclamo 234233 el dia 29 de Abril de 2019, se procedié por parte
del grupo técnico de Servicio al Cliente a efectuar la revisién respectiva al predio el dia 15
de Mayo de 2019, teniendo como resultado la siguiente observaciéon: “Este totalizador
surte propiedad horizontal el cual tiene 35 apartamentos cada uno con su medidor
independiente, area comun se compone de 3 sanitario 3 lavamanos 1 orinal 2 duchas
1 tanque de reserva y 1 piscina, alli se reviso todo lo anterior mencionado y no
existen fugas. Lectura Actual: 31023 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 observa en el sistema que el consumo del equipo de medida “madre”,
después de realizar el descuento del consumo de las matriculas “hijas”, genero un
consumo de 1 m3, sin embargo el grupo de facturacién previa genero cobro por concepto
de promedio, el cual para el predio en cuestion es de 16 m3.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la
matricula No. 1235167 NO SON CORRECTOS, ya que se genero cobro por concepto de
promedio en un predio que conto con efectiva diferencia de lectura, por lo cual, se realizara
reliquidacién por parte de éste Departamento de la siguiente manera: de 16 m3 a 1 m3,
actuando dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -83158 detallado asi:

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

NC 2019-4 483 1 16 1194 19107 -17913
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-4 483 1 16 1075 17202 -16127
CONTRIB
ACUEDU

CTO




VERTIMIE | 2019-4 483 1 16 1723 27571 -25848
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-4 483 1 16 1551 24822 -23271
)
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que
da aplicacion a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001,
mediante la cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFO: Para efectos de facturacion de los servicios publicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de
propiedad horizontal podra ser considerada como usuaria unica frente a las empresas
prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hara
Unicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista para las zonas
comunes; en caso de no existir dicho medidor, se cobrara de acuerdo con la diferencia del
consumo que registra el medidor general y la suma de los medidores individuales. .”

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o
primaria hasta las acometidas domiciliarias del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y
construccion corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para
medir y acumular el consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general
constituida por dos o mas unidades independientes.

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v~ Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997,
la Ley 142de 1994 y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las
modifiquen, adicionen o sustituyan, para todos los casos es obligatorio colocar




medidores domiciliarios para cada uno de los suscriptores individuales del servicio
de acueducto. Las excepciones a esta regla seran las establecidas en dichas
normas.

(---)

En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12)
unidades habitacionales, se debe instalar un medidor totalizador en la acometida.
También deben existir medidores individuales en cada uno de los apartamentos o
interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA VICTORIA
OSORIO SALAZAR identificado con C.C. No. 34050153 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) MARIA VICTORIA OSORIO SALAZAR enviando citacién a Direccion
de Notificacién:, CR 16 # 5- 35 TORRE A 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 VICTORIA OSORIO SALAZAR la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1235167 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234294-52 de 17 DE MAYO DE 2019.

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

Resolucion No

234294-52

Fecha Resolucién

17 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

28 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

29 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

MIGUEL ANTONIO RIVERA

Matricula No

740662

Direccion para Notificacion

Mz 35 CS 8 2500 LOTES SECTOR B

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

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

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

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881644
Resolucion No. 234294-52

DE: 17 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234294 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) MIGUEL ANTONIO RIVERA
identificado con C.C. No. 10062294, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 234294 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
740662 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 35 CS 8 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE MAYO DE
2019 en la que participd el(la) sefora(a) Maria oliva Ciro como usuario del servicio y
FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1115MMCCA23556AA el cual registra una lectura acumulada de 1320 m3.

Se reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado viven tres personas.

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 2 de mayo de 2019 se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 1320 mt3, predio ocupado por 3 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informaciéon Comercial
donde se observé que la Empresa durante el periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la
presente reclamacién ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de abril de 2019 fue de 1312 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 1293 mts3, lo que
indica una diferencia de 16 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor.

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



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

Concluyéndose que:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MIGUEL
ANTONIO RIVERA identificado con C.C. No. 10062294 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) MIGUEL ANTONIO RIVERA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 35 CS 8 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: MIGUEL ANTONIO RIVERA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 740662 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE MAYO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234278-52 de 17 DE MAYO DE 2019.

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

Resolucion No

234278-52

Fecha Resolucién

17 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

28 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

29 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

FABIO LOPEZ OROZCO

Matricula No

670075

Direccion para Notificacion

CL 83 # 35 B- 19 GUAYACANES

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

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

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

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881657
Resolucion No. 234278-52

DE: 17 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234278 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) FABIO LOPEZ OROZCO identificado
con C.C. No. 15901672, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
234278 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
670075 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CL 83 # 35 B- 19 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE MAYO DE
2019 en la que participd el(la) sefiora(a) Martha Cecilia Mejia como usuario del servicio y
FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1515MMRSA76393AA el cual registra una lectura acumulada de 598 m3. Se
reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado viven tres personas.

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 2 de mayo de 2019 se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 598 mt3, predio ocupado por 3 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Para el periodo de marzo de 2019 el predio se presenté una desviacién significativa del
consumo; por lo tanto, el grupo de Previa a la Facturacién visité el predio el dia 21 de
marzo de 2019 y se encontré que las instalaciones internas del inmueble se encontraban
en buen estado, pero el medidor giraba con las llaves cerradas, se solicit6 visita con el
gedfono para confirmar o descartar una posible fuga interna. La visita con el gedfono se
realizé el dia 29 de marzo de 2019 y se encontré que las instalaciones del predio se
encontraban en buen estado y sin fugas.

La Empresa segun lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedi6 a cobrar
el consumo con base en el promedio histérico del inmueble correspondiente al periodo de
marzo de 2019, en este periodo la diferencia de lectura fue de 44 mt3 y la Empresa cobro
18 mt3 que era el promedio histérico del inmueble, quedando pendiente por facturar 26
mt3. Para el periodo de abril de 2019 el equipo de medida registré una diferencia de lectura
de 23 mt3, y la Empresa procedié a cobrar los 26 mt3 del consumo pendiente del periodo
anterior, para un total a facturar en este periodo de 49 mt3.

Esta accion se realiza en aplicacién del articulo 149 de la Ley 142 de 1994 “Al aclarar la



causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran
o cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso”.

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

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

Concluyendo que:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIO LOPEZ
OROZCO identificado con C.C. No. 15901672 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) FABIO LOPEZ OROZCO enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CL 83 # 35 B- 19 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: FABIO LOPEZ OROZCO la cancelacién

de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 670075 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE MAYO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234274-52 de 17 DE MAYO DE 2019.

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

Resolucion No

234274-52

Fecha Resolucién

17 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

28 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

29 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

JEFERSON ROMERO CAICEDO

Matricula No

1515451

Direccion para Notificacion

MZ 21 CS 18 SAMARIA 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 notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881661
Resolucion No. 234274-52

DE: 17 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234274 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) JEFERSON ROMERO CAICEDO
identificado con C.C. No. 1088280952, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 234274 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1515451 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 21 CS 18 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE MAYO DE
2019 en la que participd el(la) sefiora(a) Maria Bertilda Largé como usuario del servicio y
FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1415MMRSA56370AA el cual registra una lectura acumulada de 780 m3. Se
reviso el predio este medidor es para piso uno y dos. Se reviso el piso dos no existen fugas
instalaciones en buen estado, viven cuatro personas hace dos meses. Nota el piso uno no
se puede revisar ya que no hay llaves y el usuario no pudo ubicar al inquilino de este piso, y
el medidor esta girando con todo cerrado .se le indicd al usuario para que revisen cuando
tenga las llaves.

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 2 de mayo de 2019 se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 780 mt3, predio ocupado por 4 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informaciéon Comercial
donde se observé que la Empresa durante el periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la
presente reclamacién ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de abril de 2019 fue de 741 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 704 mis3, lo que
indica una diferencia de 37 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor.



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

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

Concluyéndose que:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JEFERSON
ROMERO CAICEDO identificado con C.C. No. 1088280952 por concepto de



INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JEFERSON ROMERO CAICEDO enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, MZ 21 CS 18 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: JEFERSON ROMERO CAICEDO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1515451 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234319-52 de 17 DE MAYO DE 2019.

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

Resolucion No

234319-52

Fecha Resolucién

17 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

28 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

29 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

JAIME USMA CANAVERAL

Matricula No

19605031

Direccion para Notificacion

VIA RAFEL REYES FINCA VILLA DANIELA 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 notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881626
Resolucion No. 234319-52

DE: 17 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234319 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) JAIME USMA CANAVERAL
identificado con C.C. No. 18601582, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 234319 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19605031 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: VIA RAFEL REYES FINCA VILLA DANIELA en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE MAYO DE
2019 en la que participd el(la) sefiora(a) Jaime Usma como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determindé que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1515MMRSA68492AA el cual registra una lectura acumulada de 510 m3. Se
reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia de mayo de 2019 se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 510 mt3, predio ocupado por 3 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informaciéon Comercial
donde se observé que la Empresa durante el periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la
presente reclamacién ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de abril de 2019 fue de 495 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 436 mis3, lo que
indica una diferencia de 59 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor.

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



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

Concluyéndose que:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIME USMA
CANAVERAL identificado con C.C. No. 18601582 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) JAIME USMA CANAVERAL enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, VIA RAFEL REYES FINCA VILLA DANIELA 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: JAIME USMA CANAVERAL la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19605031 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234340-52 de 17 DE MAYO DE 2019.

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

234340-52
Resolucion No

17 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 29 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario ADRIANA LOPEZ
Matricula No 637181

Direccion para Notificacion CL 76 # 25 A- 72 RAFAEL URIBE 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 notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881971
Resolucion No. 234340-52

DE: 17 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234340 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) ADRIANA LOPEZ identificado con C.C.
No. 42128246, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 234340
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 637181 Ciclo:
12 ubicada en la direccion: CL 76 # 25 A- 72 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE MAYO DE
2019 en la que particip6 el(la) senora(a) Luz Adriana Lépez como usuario del servicio y
FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1315MMCEL35221AA el cual registra una lectura acumulada de 580 m3. Se
reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado viven tres personas y no
permanecen en la casa.

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 3 de mayo de 2019 se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 580 mt3, predio ocupado por 3 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial
donde se observé que la Empresa durante el periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la
presente reclamacién ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de abril de 2019 fue de 575 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 561 mis3, lo que
indica una diferencia de 14 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor.

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



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

Concluyéndose que:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ADRIANA LOPEZ
identificado con C.C. No. 42128246 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

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



resolucién al sefior(a) ADRIANA LOPEZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL
76 # 25 A- 72 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: ADRIANA LOPEZ la cancelacion de las

sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 637181 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE MAYO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234346-52 de 17 DE MAYO DE 2019.

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

234346-52
Resolucion No

17 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 29 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario LUCIA MEJIA MARULANDA
Matricula No 505271

Direccion para Notificacion VIA ENTRADA..16..EL. TIGRE HDA LA.TRILLA CERRIT

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881967
Resolucion No. 234346-52

DE: 17 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234346 de 2 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) LUCIA MEJIA MARULANDA
identificado con C.C. No. 30287311, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 234346 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 505271 Ciclo: 13 ubicada en:
VIA ENTRADA..16..EL.TIGRE HDA LA.TRILLA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3,2019-4

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE MAYO DE
2019 en la que participdé el(la) sefora(a) Luis Alfonso Soto como usuario del servicio
publico y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que:

cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1815MMRSA112199AA el cual registra una
lectura acumulada de 34 m3. Se revisé el predio el cual no existen fugas,instalaciones en
buen estado.Medidor recién cambiado. Usuario manifiesta que fue cambiado hace 2 o 3
meses Mas 0 menos

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 3 de mayo de 2019 se encontr6 el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 34 mt3 (medidor recién instalado), predio ocupado por 3
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se
detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Ahora bien, revisado el sistema de informacién comercial de la Empresa se puede observar
que para los periodos de marzo y abril de 2019 que son objeto de la presente reclamacién,
el lector no le pudo tomar lectura al medidor, por lo que se cobré el consumo con base en
el promedio histérico del predio que era de 25 mt3 en cada periodo.

En la visita realizada por los revisores de este Departamento se pudo establecer que la
lectura del predio es de 34 mt3; por lo tanto, se procedera a cobrar 17 mt3 en cada uno de
los periodos objeto de la reclamacion y se solicitara al grupo de Previa a la Facturacion
para que se actualice la lectura y se le informara de que en el predio la observacion para no
tomar lectura no es cierta.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el



dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e
inducir el incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna
anormalidad indica que la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio. El
cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad
del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -42020 detallado asi:

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

NC| 2019-3 400 4 12 4300 12901 -8601
CONTRIB
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2019-4 400 4 12 6206 18617 -12411
0]
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2019-3 400 4 12 6206 18617 -12411
0]
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2019-3 400 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA

NC| 2019-4 400 4 12 4300 12901 -8601
CONTRIB
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUCIA MEJIA
MARULANDA identificado con C.C. No. 30287311 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL AFORO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) LUCIA MEJIA MARULANDA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, VIA ENTRADA..16..EL.TIGRE HDA LA.TRILLA 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: LUCIA MEJIA MARULANDA la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 505271 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234361-52 de 17 DE MAYO DE 2019.

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

234361-52
Resolucion No

17 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 29 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario RAMIRO GARCIA LOPEZ
Matricula No 1950450

Direccion para Notificacion CR 38 A # 80- 75 TORRE 2 D APTO 504 SAN JOAQUI!

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881959
Resolucion No. 234361-52

DE: 17 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234361 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) RAMIRO GARCIA LOPEZ identificado
con C.C. No. 6481582, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234361
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1950450 Ciclo:
10 ubicada en la direccién: CR 38 A # 80- 75 TORRE 2 D APTO 504 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE MAYO DE
2019 en la que participé el(la) sefiora(a) Ramiro Garcia como usuario del servicio y
FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° 13-008307 el cual registra una lectura acumulada de 828 m3. Se reviso el
apartamento no hay fugas instalaciones en buen estado viven dos adultos y un nifo hace
seis anos.

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 3 de mayo de 2019 se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 828 mt3, predio ocupado por 3 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial
donde se observé que la Empresa durante el periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la
presente reclamacién ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de abril de 2019 fue de 817 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 801 mts3, lo que
indica una diferencia de 16 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor.

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



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

Concluyéndose que:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RAMIRO GARCIA
LOPEZ identificado con C.C. No. 6481582 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) RAMIRO GARCIA LOPEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 38 A # 80- 75 TORRE 2 D APTO 504 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: RAMIRO GARCIA LOPEZ la cancelacién

de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1950450 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE MAYO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234343-52 de 17 DE MAYO DE 2019.

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

Resolucion No

234343-52

Fecha Resolucién

17 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

28 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

29 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

OTONIEL MEJIA GOMEZ

Matricula No

1881440

Direccion para Notificacion

HDA MALABAR.CS.1.C CERRITOS

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

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

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

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881969
Resolucion No. 234343-52

DE: 17 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234343 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2019 el (la) senor(a) OTONIEL MEJIA GOMEZ identificado
con C.C. No. 7530166, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 234343
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1881440 Ciclo:
14 ubicada en la direccion: HDA MALABAR.CS.1.C en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3,2019-2,2019-1,2019-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE MAYO DE
2019 en la que participd el(la) sefora(a) Otoniel Mejia como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determindé que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1415MMRSA54016AA el cual registra una lectura acumulada de 1870 m3.
Se reviso el predio el cual no existen fugas,instalaciones en buen estado.

Encontrandose:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 6 de mayo de 2019, se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 1870 mt3, el predio se encuentra desocupado y el medidor
registrd diferencia de lectura, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen
estado, no se detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento
del consumo.

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

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO
Enero 1722 1708 14
Febrero 1754 1722 32

Ahora bien, para el periodo de abril de 2019 en el predio se presentd una desviacién
significativa del consumo, por tal razén el dia 30 de marzo de 2019 a la 1:40 PM, se le



notifico al usuario que en el predio se habia presentado una desviacion significativa en el
consumo la cual se encontraba dentro de los parametros de la Resolucion CRA 151 de
2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular externa
SSPD No 006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunic6 que el Departamento
Previa a la Facturacion realizaria una diligencia de Revision Técnica al inmueble para
investigar las posibles causas que originaron el incremento, la cual se realizaria el dia 4 de
abril de 2019 a las 9:0 AM, de igual manera se le solicita al usuario estar presente en la
diligencia. La notificacién de diligencia de revision fue recibida por la sefiora Rocio Soto.

Se visito el predio el dia y la hora sefalada, el inmueble se encontraba solo, el usuario no
asistio a la cita, se revis6 el medidor y no registraba consumo.

Como no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, la Empresa reprogramé
una nueva visita, le notificé al usuario el dia 9 de abril de 2019, la cual se realizaria por
parte del grupo de Previa a la Facturacion, el dia 15 de abril de 2019 a las 9:00 AM. Se
visitd el predio el dia y la hora sefialada y nuevamente el inmueble se encontraba solo y el
usuario no asistio a la cita, se observan materiales de construccién y andamios en el
inmueble, se revisa el medidor y no registra consumo.

La Empresa segun lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedi6 a cobrar
el consumo con base en el promedio histérico del inmueble correspondiente al periodo de
marzo de 2019, en este periodo la diferencia de lectura fue de 80 mt3 y la Empresa cobro
25 mt3 que era el promedio histérico del inmueble, quedando pendiente por facturar 55
mt3. Para el periodo de abril de 2019 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue
de 31 mt3, y la Empresa procedié a cobrar el consumo pendiente del periodo anterior que
era de 55 mt3, para un total a facturar en este periodo de 86 mt3, consumo que es objeto
de la presente reclamacion.

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

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

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

Concluyendo que:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OTONIEL MEJIA
GOMEZ identificado con C.C. No. 7530166 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) OTONIEL MEJIA GOMEZ enviando citaciébn a Direccién de
Notificacién:, HDA MALABAR.CS.1.C 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: OTONIEL MEJIA GOMEZ la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1881440 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE MAYO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234509-52 de 17 DE MAYO DE 2019.

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

234509-52
Resolucion No

17 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 29 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario JOHN FREDY ROJAS GIRALDO
Matricula No 1816990

Direccion para Notificacion rojasgiraldo@gmail.com GAMMA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2888405
Resolucion No. 234509-52

DE: 17 DE MAYO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234509 de 14 DE MAYO DE
2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JOHN FREDY ROJAS
GIRALDO identificado con C.C. No. 18522192, obrando en calidad de Otros
presenté RECLAMO No. 234509 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1816990 Ciclo: 11 ubicada en la
direccién: CL 82 # 16- 05 TORRE 2 APTO 231 en el (los) periodo(s) facturados(s)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observéd que
al predio con matricula No. 1816990 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
Abril 685 m3 685 m3 0m3 0 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Marzo 685 m3 677 m3 8 m3 8 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Febrero 677 m3 670 m3 7 m3 7 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Enero 670 m3 664 m3 6 m3 6 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Diciembre 664 m3 656 m3 8 m3 8 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 atencion al Cliente con la revisién al predio practicada el dia 16
de Mayo del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se
visito el predio el cual esta desocupado, se observa medidor por 5 minutos
el cual no presenta ningun registro, se abre y se cierra llave de paso y este
registro con normalidad. Lectura Actual: 685 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 revision técnica
de las instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o



suscriptor que en proximas oportunidades, cuando para brindar una respuesta
eficiente y oportuna a su reclamacién se requiera de visitas técnicas, debe
establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal
efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a las
instalaciones del inmueble. Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con
el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de
Informacion Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la
matricula No. 1816990 por la Empresa, en los Ultimos periodos, SON
CORRECTOS, se hace claridad que en el Mes de Abril 2019 su consumo fue
0m3 se le facturaron los cargos fijos por la disponibilidad del servicio, por lo tanto
la empresa llego a la conclusién de que los consumos facturados fueron
generados por la utilizacion del servicio, por lo cual no serdn objeto de
reliquidacion o modificacion por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOHN
FREDY ROJAS GIRALDO identificado con C.C. No. 18522192 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefor(a) JOHN FREDY ROJAS GIRALDO enviando
citacion a Correo Electrénico:, rojasgiraldo@gmail.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: JOHN FREDY ROJAS GIRALDO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1816990 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las
sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de
la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 17 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234500-52 de 17 DE MAYO DE 2019.

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

Resolucion No

234500-52

Fecha Resolucién

17 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

28 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

29 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

JAIME ALONSO PARRA FRANCO

Matricula No

516369

Direccion para Notificacion

CR9#17-70 PS 2 CENTRO

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

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

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

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2888408
Resolucion No. 234500-52

DE: 17 DE MAYO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234500 de 15 DE MAYO DE
2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JAIME ALONSO PARRA
FRANCO identificado con C.C. No. 10022990, obrando en calidad de Otros
present6 RECLAMO No. 234500 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 516369 Ciclo: 2 ubicada en la direccién:
CR 7 # 23- 14 LC 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observéd que
al predio con matricula No. 516369, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Cobro por promedio:
Mayo 632 m3 628 m3 4 m3 393 m3 389 m3 + 4m3- = 393 m3
(Art. 146-Ley 142/94);

Cobro por promedio:
393 m3 - 4m3- = 389 m3

Abril 628 m3 235 m3 393 m3 4 m3 pendientes de facturar
(Art. 146-Ley 142/94);
Marzo 235 m3 231 m3 4m3 4m3 Cobro por diferencia de lectura:

(Art. 146-Ley 142/94);

Una vez radicado el presente reclamo, se envidé persona técnica del area de
Servicio al cliente el dia 16 de Mayo del 2019, procediendo con la revision de las
instalaciones del predio por parte del funcionario FREDY HUMBERTO
BARRAGAN, con el fin de descartar inconsistencias 0 anomalias en el consumo
facturado, realizando la siguiente observacion: “Se llama al teléfono del usuario
el cual no contesta, se averigua al guarda de seguridad si conoce al
reclamante Jaime Alonso Parra y manifiesta que aqui no hay nadie que tenga
ese hombre. Lectura Actual: 632 m3.”

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



Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el
predio, es evidente la causa del cobro de 393 m3 para el periodo de Mayo 2019,
ya que se contd con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Abril 2019 el aparato de medida arrojo una
diferencia de lectura de 393 m3, de los cuales solo se cobraron 4
ma3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo acumulado
de 389 m3 pendientes por facturar

> En el periodo de Mayo 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de
4 m3, a los cuales se le sumaron los 389 m3 acumulados del
periodo anterior, obteniendo asi el total de 393 m3 facturados en
este periodo.

Por ultimo, se encontr6 que el grupo de previa el dia 12 de Abril del 2019 realizo
la siguiente anotacién en el Sistema de Informacion Comercial: Revisiones de
Geofono: “Se reviso el predio con el geéfono el cual no existe fuga interna.
Nota: las instalaciones se encuentran en buen estado funciona banco
Davivienda, FUGA POR AGUA STOP.” Actuando asi bajo los parametros del
debido proceso, al descartar que no existian dafos, se procedié a facturar el
consumo pendiente.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial
de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de
medida y facturados a la matricula No. 516369 por la Empresa, respecto al
periodo de Mayo 2019 por 393 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulada en un
predio que cuenta con fuga externa, por lo cual, no se procedera con modificacion
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 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 comisiéon reguladora, con



atencion a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las
categorias de los municipios establecida por la ley.”

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no
sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos,
su valor podra establecerse, seqgun 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 o0 en los de usuarios en
circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite
la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del
inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario
a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante
este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos
seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido." (Negrilla y cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIME
ALONSO PARRA FRANCO identificado con C.C. No. 10022990 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 senor(a) JAIME ALONSO PARRA FRANCO enviando
citacion a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 17 -70 PS 2 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JAIME ALONSO PARRA FRANCO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 516369 a partir de la



fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las
sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de
la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 17 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



