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. 18931-52 de 20 DE MAYO
DE 2019.

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

Recurso No 18931-52

Fecha Resolucion Recurso 20 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 234020 de 25 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE ALEXANDER SERNA BUENO
Identificacion del Peticionario 10006810

Matricula No. 19613083

Direccién para Notificacion Mz 27 CS 357 PS 2 LENINGRADO llI

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. 18931-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18931 DE 2 DE MAYO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 234020 DE 12 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) JOSE ALEXANDER SERNA BUENO, identificado (a) con
cédula de ciudadania No. 10006810 interpuso dentro de los términos legales
Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 234020-52 de 25 DE ABRIL DE
2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
namero consistente en COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula No. 19613083 Ciclo 12, ubicada
en la direccibon MZ 27 CS 357 PS 2, Barrio LENINGRADO Il en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 2 DE MAYO DE 2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el
reclamo mencionado impugné la decision porque el servicio no le fue
suspendido, menos se hizo reconexién, cuando el funcionario visito el predio,
acudio para reconectar y no le toco hacer nada poque no estaba suspendido,
solicita las evidencias del corte, solo debe una factur y le llego con tijeras,
al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

1. Sea lo primero establecer que la decisién que se revisa por via de reposicién
corresponde especificamente al predio identificado con la matricula de
servicios 19613083, localizado en MZ 27 CS 357 PS 2, Barrio LENINGRADO
[Il, predio el cual cuenta con la disponibilidad del servicio.

1. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se
observa que la matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la
facturacion, de un periodo de facturacion al periodo de FEBRERO DE 2019,
y la fecha limite de pago era el 04/03/2019, razoén por la cual, el dia
05/03/2019 se genero la orden de corte y se reportdé como suspendido el
mismo dia a las 3:57 p.m. , se evidencia el pago se realiz6 el dia 06/03/2019
a las 4:37 p.m. es decir, posterior al corte reportado por el contratista, y el
sistema generd la orden de reconexién para el 07/03/2019.

3. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicit6 al
Grupo de Corte y Reconexiébn copia de las ordenes de suspension vy
reinstalacion del servicio, y se observan que presentan inconsistencias, razén
por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el cobro realizado por
este procedimiento, el cual asciende a $38.093,00.



4. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro
efectuado por la Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende
a $38.093,00 valor liquidado en la facturacion del periodo de MARZO DE
2019. y revoca la decision inicial. Se le informa que la factura del periodo
de abril de 2019, le llegd con edad 2, por tener el saldo pendiente del periodo
anterior, mas el valor del periodo de abril. aunque se encuentre en
reclamacion un valor, el sistema de informacion de la Empresa no congela el
valor reclamado.

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
RECONEXION DEL 2019-3 484 0 0 0 38093 -38093
SERVICIO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por
JOSE ALEXANDER SERNA BUENO en contra de la Resolucion No.
234020-52 de 25 DE ABRIL DE 2019, y REVOCA la decisién anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19613083 la suma de
-38093. Dicha acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la
cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de
su notificacién y contra esta si bien procede el recurso de apelacion como
subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido
resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razén por la
cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y el
archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 20 DE MAYO DE 2019

_,‘“IJ « ; l'_.- F
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 18934-52 de 20 DE MAYO
DE 2019.

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

Recurso No 18934-52

Fecha Resolucion Recurso 20 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 233877 de 22 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario WALDINA PERDOMO SALCEDO
Identificacion del Peticionario 28544732

Matricula No. 1944941

Direccién para Notificacion CS 13 LENINGRADO Il

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. 18934-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18934 DE 2 DE MAYO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 233877 DE 2 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) WALDINA  PERDOMO SALCEDO, identificado (a) con
cédula de ciudadania No. 28544732 interpuso dentro de los términos legales
Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 233877-52 de 22 DE ABRIL DE
2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1944941 Ciclo
12, ubicada en la direccion CS 13, Barrio LENINGRADO IIl en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 2 DE MAYO DE 2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el
reclamo mencionado impugnd la decisién por el alto consumo, sin fugas y no
cuenta con recursos para asumir un costo tan alto, al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la
parte recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar
cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de
Colombia, se considerd ajustado a derecho efectuar analisis de la
decisién impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasién de la reclamacién, se efectud visita técnica el dia 3 de
abril de 2019 donde se constatdé que el inmueble disfruta del servicio
de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una
lectura acumulada de 684 m3, instalaciones en buen estado, no se
detectd dafno alguno, habitan 4 personas.

En el acto administrativo, objeto de impugnaciéon, se le informé lo
siguente:



Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el
predio, es evidente la causa del cobro de 91 m3 para el periodo de Marzo 2019, ya
gue se contd con la siguiente facturacion:

= En el periodo de Febrero 2019 el aparato de medida arrojo
una diferencia de lectura de 85 m3, de los cuales solo se
cobraron 12 m3 por concepto de promedio, dejando asi un
consumo acumulado de 73 m3 pendientes por factura a
los cuales se le restaron 12 m3 facturados por promedio
en el periodo de Enero 2019 para arrojar el total de 61 m3
pendientes por facturar.

= En el periodo de Marzo 2019 se obtuvo una diferencia de
lectura de 30 m3, a los cuales se le sumaron los 61 m3
acumulados del periodo anterior, obteniendo asi el total de
los 91 m3 facturados en este periodo.

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. 1944941 por la
Empresa, respecto al periodo de Marzo 2019 por 91 m3, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de
lectura mas consumo acumulada en un predio que conto con fuga externa,
por lo cual, no se procederd con modificacién o reliquidacién alguna por
parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la
facturacién, se vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los
requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la SSPD, asi las cosas,
en razébn a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los
mandatos de la circular referida, habida cuenta que quedé demostrado que la
desviacién super6 el 65% al promedio histérico de consumo, este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de
marzo de 2019, cobrando el consumo que registré el medidor en dicho
periodo equivalente a 12 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el

periodo de marzo de 2019, revocandose asi la decisién inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicién vy si bien procede el recurso de apelacion,

este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso
particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido

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

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



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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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



promedio del usuario.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -256423 detallado asi:

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

ND SUBSIDI 2019-3 483 12 13 -12883 -13956 1074
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2019-3 483 0 0 0 2 2
DECENA

ND SUBSIDI 2019-3 483 12 13 -14309 -15502 1192
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-3 483 12 91 18617 141176 -122559
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-3 483 12 91 20678 156811 -136133
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por
WALDINA PERDOMO SALCEDO en contra de la Resolucion No.

233877-52 de 22 DE ABRIL DE 2019, y REVOCA la decisién anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1944941 la suma de
-256423. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta
la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de
su notificacién y contra esta si bien procede el recurso de apelacion como
subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido
resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razén por la
cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y el
archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 20 DE MAYO DE 2019
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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.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. 18937-52 de 20 DE MAYO
DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE ALBERTO
VERGARA 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 18937-52

Fecha Resolucion Recurso 20 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 233854 de 11 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE ALBERTO VERGARA

Identificacion del Peticionario 12221327

Matricula No. 620088

Direccién para Notificacion MZ 21 CS 5 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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



Visita No. 2884820

Resolucion No. 18937-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18937 DE 3 DE MAYO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 233854 DE 2 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) JOSE ALBERTO VERGARA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 12221327 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicién contra Resolucién No. 233854-52 de 11 DE ABRIL DE 2019, mediante la
cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula No. 620088 Ciclo 7, ubicada en la direccion MZ 21 CS 5, Barrio VILLA
SANTANA INTERMEDIO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 3 DE MAYO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné
la decision por el alto consumo facturado, para una persona que habita el predio,
solicita ajustar el valor, es una persona de la tercera edad, al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a
los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos
6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a
derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso,
la cual se realiz6 por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia
10 de mayo de 2019 donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio
de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de
diametro, el equipo de medida registraba una lectura acumulada de 494 m3,
habita una persona, las instalaciones, la acometida y el medidor se
observaron en buen estado.

Se revis6 el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que se presentd desviacion significativa del consumo en el
periodo de febrero de 2019, y no se efectud oportunamente la revision
previa, razén por la cual mientras se investigaba la causa se liquidd el
consumo promedio, es decir de 43 m3 que registrd el equipo de medida se
facturaron 3 m3, quedando pendiente por facturar 39 m3, y en el periodo
de marzo de 2019, se efectud la revisidon técnica, se confirmé el registro
del medidor, desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura, al
verificar el estado de la acometida y el medidor se encontraron en buen
estado, por lo tanto, el personal del Grupo de Facturacion procedié a
liquidar los metros cubicos que se encontraban pendientes, y a los 2 m3 que




registrdé el equipo de medida en marzo se le agregaron 39 m3 de los
dejados de facturar en el periodo anterior, para un total de consumo
facturado de 41 m3 lo anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de
la Ley 142 de 1994.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la
facturacién, se vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los
requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la SSPD, asi las cosas,
en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los
mandatos de la circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la
desviacién super6 el 65% al promedio histérico de consumo, este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de
MARZO de 2019, cobrando el consumo que registr6 el medidor en dicho
periodo equivalente a 3 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el
periodo de MARZO de 2019, revocdndose asi la decisién inicial, Quedando
asi resuelto el recurso de reposicién y si bien procede el recurso de apelacion,
este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso
particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -109500 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO 2019-3 483 3 41 0 56800 -56800
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-3 483 3 41 0 52700 -52700
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por
JOSE ALBERTO VERGARA en contra de la Resolucién No. 233854-52 de 11
DE ABRIL DE 2019, y REVOCA I|a decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..



ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 620088 la suma de
-109500. Dicha acreditacion se verd reflejada en el saldo actual que presenta
la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de
su notificacién y contra esta si bien procede el recurso de apelacion como
subsidiario, este Ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido
resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la
cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y el
archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 20 DE MAYO DE 2019

'\.."J - o
i ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 18940-52 de 20 DE MAYO
DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JULIANA CANDAMIL 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:

Recurso No 18940-52

Fecha Resolucion Recurso 20 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 234170 de 29 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JULIANA CANDAMIL

Identificacion del Peticionario 31433491

Matricula No. 19607182

Direccién para Notificacion CALLE 31 # 7-35 APTO 102 SECTOR 1 DE FEBRER!

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



Visita No. 2884822
Resolucion No. 18940-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18940 DE 6 DE MAYO DE
2019 SOBRE RECLAMO No. 234170 DE 24 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) sefior(a) JULIANA CANDAMIL, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
31433491 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucién No. 234170-52 de 29 DE ABRIL DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19607182
Ciclo 4, ubicada en la direccion CALLE 31 # 7-35 APTO 102, Barrio SECTOR 1 DE
FEBRERO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 6 DE MAYO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo mencionado impugné la
decisién por el alto consumo facturado en abril, pues no se investigd la causa del
incremento, solicita reliquidar consumo, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en
el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad
y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de
Colombia, se consider6 ajustado a derecho efectuar andlisis de la decisién impugnada
encontrando lo siguiente:

Con ocasion del recurso de reposicion, se efectu6 visita técnica el dia 10 de mayo de
2019 donde se constat6 que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la
empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen
estado registraba una lectura acumulada de 46 m3, instalaciones en buen estado, no se
detecto dafio alguno, habita una persona.

Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de ABRIL de 2019, y se
confirmd la lectura, se determin6 que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de
Previa a la Facturacion, grabé la novedad: NO SE PERCIBE DANO PROBABLE
CONSUMO 'y cobré el consumo total que registré el medidor, el cual avanzé en este
periodo 20 m3 vy se facturaron en su totalidad.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedé demostrado que la desviacion superé el 65% al



promedio historico de consumo, y que no se le efectuaron pruebas al medidor, para
determinar su correcto funcionamiento, este Departamento encuentra procedente y ajustado
a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el
consumo del periodo de facturacién de ABRIL de 2019, cobrando el consumo promedio
histdrico, equivalente a 2 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de de
ABRIL de 2019, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso
de reposicion.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio, porque el consumo no se reliquida por el nivel de ocupamiento,
sino por el registro del equipo de medida.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras
se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores 0 en la de



suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al
aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se
abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -99797 detallado asi:

Concepto Periodo | Caus | Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
al Liq. Fact.

2019-4 483 0 0 -5 0 5]

AJUSTE A LA 2019-4 483 0 0 -3 0 3]
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-4 483 2 20 3103 31028 -27925
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-4 483 2 20 2150 21502 -19352
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-4 483 2 20 3446 34464 -31018
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-4 483 2 20 2388 23884 -21495
ALCANTARILLADO

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al



Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.AS E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por
JULIANA CANDAMIL contra la Resolucién No. 234170-52 de 29 DE ABRIL DE
2019, y REVOCA Ia decisiéon anterior por lo expuesto en los considerandos de
ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19607182 la suma de
-99797. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la
cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 20 DE MAYO DE 2019

) ; W
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 18941-52 de 20 DE MAYO
DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JULIA PILAR SEVILLA
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:

Recurso No 18941-52

Fecha Resolucion Recurso 20 DE MAYO DE 2019

TRAMITE UNILATERAL 7131 de 29 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JULIA PILAR SEVILLA

Identificacion del Peticionario 35331092

Matricula No. 858068

Direccién para Notificacion CR 15 BIS # 8- 38 APTO 302 LOS ALPES

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. 18941-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18941 DE 6 DE MAYO DE
2019 SOBRE TRAMITE UNILATERAL No. 7131 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) JULIA PILAR SEVILLA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 35331092 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicion contra Resolucion No. 7131-52 de 29 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 matricula No. 858068 Ciclo 1, ubicada en la
direccion CR 15 BIS # 8- 38 APTO 302, Barrio LOS ALPES.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 6 DE MAYO DE 2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugnd la decisién argumentando que la Empresa resuelve
Suspender el contrato de presetacion del servicio y asi mismo procedera a la
suspension del servicio y que cuentan con 5 dias para interponer los recursos,
parece repertirse la historia que casi le obligaron a cambiar el medidor en el 2009
y al final resulté frenado, solicita verificar el medidor porque el consumo es
minimo por no haber estado en la ciudad, no esta de acuerdo que se proceda de
esta manera porgque en enero de 2018, se les hizo reconocimiento por parte de
aguas por buen pago del servicio, 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 medicidon
de los consumos a los usuarios con el animo de dar seguridad en lo facturado y
obtener su derecho a la medicién y al pago de lo realmente utilizado, aclarandole
que la misién de la Empresa es la prestacién de los servicios de acueducto y
alcantarillado y no la comercializacion de medidores pero este es un elemento
indispensable para el correcto cobro de los consumos.

Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medicién,
verificando los diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles



con medidores frenados, clase de uso obsoleta o servicios directos.

La matricula de la referencia corresponde a un inmueble localizado en CR 15 BIS
# 8- 38 APTO 302, Barrio LOS ALPES, el cual cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° 0915MMCAF87682AA el cual registra una lectura
acumulada de 690 m3, segun reporte del lector en la ultima 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 comunicacion al usuario del
predio con matricula de servicios publicos No 858068 donde se le avisa que se va
a realizar el cambio del equipo de medida, no porque la Empresa quiera hacer una
imposicion 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 precisién 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.

De lo anterior se puede deducir que la empresa no esta actuando en forma injusta
ni amanada, ni mucho menos VIOLA DERECHOS FUNDAMENTALES DE LOS
USUARIOS DEL PREDIO, porque se ha cumplido el debido proceso establecido
en el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, y teniendo en cuenta que el medidor
actual instalado en este predio lleva mas de 10 afnos de instalado, y que a la
fecha existen equipos mas precisos debido AL AVANCE TECNOLOGICO, se le
envio la comunicacién respectiva, y mediante escrito de recurso de reposicion
N° 18941 radicado el 6 de mayo de 2019, manifiesta su inconformidad con la
reposicion considerando que el medidor N° 0915MMCAF87682AA se encuentra
en buen estado de funcionamiento y el consumo del predio es bajo.

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

Revisado el sistema de informacion comercial, se observa que el predio cuenta
con el equipo de medida No. 0915MMCAF87682AA, el cual se encuentra
instalado desde el 19/02/2009, es decir, este medidor al dia de hoy llevaba
instalado en el inmueble 10 afnos, y su funcionamiento no nos permite determinar
en forma adecuada y precisa los consumos del inmueble, teniendo en cuenta que
el desarrollo tecnolégico nos presenta instrumentos de medida con una mayor
precision.

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



medida mas precisos.

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
858068 argumenta que el medidor actual funciona normalmente, se le aclara,
qgue 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 ainos por uno que cumplas las
siguientes caracteristicas metroldgicas: 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 medicién para el usuario y la Empresa.

De acuerdo con lo anterior, es claro que la matricula reclamante se encuentra
activa, por lo cual, al tener el aparato de medida no autorizado por la Empresa, no
existe certeza tanto para el usuario como para la Empresa prestadora del servicio
de que se pueda ejercer el derecho a la Lectura y su correspondiente facturacion
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, por lo tanto, se hizo
necesario el reemplazo del aparato de medida por uno que si contara con la
autorizacion de la Empresa de acuerdo con sus calidades y requerimientos
técnicos actuales, considerando entonces que la Empresa ha actuado dentro de
los lineamientos juridicos que enmarcan la prestaciéon 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 10 anos 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°
858068.

En cuanto al reconocimiento que hace alusion la usuaria por su buen
comportamiento de pago, efectivamente la Empresa envié reconocimiento en el
ano 2018 a los usuarios que habian realizado el pago oportunamente, pero en
este caso particular, no se efectua la suspension del contrato de prestacion del
servicio por incumplimiento en el pago, sino por no permitir la reposicion del
medidor.

Por lo tanto, y con fundamento en la normatividad vigente, es el suscriptor y/o
usuario quien debe asumir el costo de la reposicion del medidor, en este caso



particular la Empresa no puede acceder a su peticion 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 reposiciéon del equipo de medida, genera
incumplimiento, en consecuencia se CONFIRMA la decisién N° 7131-52 del 29
de abril de 2019, EIl incumplimiento del Contrato de condiciones por parte
del usuario de no permitir la reposicion del medidor, da lugar a la
terminacion del contrato de prestacion del servicio, dando lugar al corte del
servicio. salvo que se autorice el cambio del medidor por uno que cumpla
las condiciones técnicas exigidas por la Empresa.

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

Ley 142 de 1994:

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

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

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

(...)

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por la
sefiora JULIA PILAR SEVILLA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL
RECURRENTE, confirmandose en todas sus partes la Resolucion No.

7131-52 de 29 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 resolucién a la sefiora JULIA PILAR SEVILLA enviando citacién a la
CR 15 BIS # 8- 38 APTO 302, Barrio LOS ALPES y haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, Direccién 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 20 DE MAYO DE 2019

"\_,-'J ; P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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. 18963-52 de 20 DE MAYO
DE 2019.

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

Recurso No 18963-52

Fecha Resolucion Recurso 20 DE MAYO DE 2019

TRAMITE UNILATERAL 7161 de 3 DE MAYO DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MARGARITA OSORIO BEDOYA
Identificacion del Peticionario 34054841

Matricula No. 682096

Direccién para Notificacion CR 14 #67- 16 CS 17 EL PLUMON

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. 18963-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18963 DE 14 DE MAYO DE 2019
SOBRE TRAMITE UNILATERAL No. 7161 DE 11 DE ABRIL DE 2019

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y
REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL
20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) MARGARITA OSORIO BEDOYA, identificado (a) con cédula
de ciudadania No. 34054841 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicion contra Resolucion No. 7161-52 de 3 DE MAYO DE 2019, mediante la
cual se orden6 la SUSPENSION DEL CONTRATO DE PRESTACION DEL
SERVICIO CON LA COLATERAL SUSPENSION DEL SERVICIO PUBLICO DE
ACUEDUCTO al inmueble con matricula matricula No. 682096 Ciclo 11, ubicada
en la direccion CR 14 # 67- 16 CS 17, Barrio EL PLUMON en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 14 DE MAYO DE 2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugné la decision porque no se esta negando al cambio del
medidor, sino que primero esta su salud, pues debe tener un vida calmada sin
presiones y en un futuro se acercara a las oficinas de la Empresa para autorizar el
cambio, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:

Este Departamento, mediante Resolucién N° 7161-52 del 3 de mayo de 2019,
declar6 no procedente la solicitud de la sra MARGARITA OSORIO,
considerando lo siguiente:

es necesario cambiar el medidor por uno que tenga un avance tecnologico
que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la
Empresa efectud dos socializaciones que manifestaban la necesidad del
cambio de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de
Pereira y la otra de forma verbal y presencial en el predio. No obstante el
usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de
cambio, desconociendo la condicion contractual, omitiendo que la
normatividad autoriza el cambio cuando existan equipos mas
precisos debido al avance tecnoldgico. la causal para el cambio no
es mal estado, sino el avance tecnoldgico, el actual medidor no
cumple las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. y no se



requiere hacer pruebas individuales al medidor

La Empresa le brinda la posibilidad de pagar la reposicion del medidror en
36 cuotas mensuales, financiacion que se aplica de acuerdo al estrato
socioeconomico en el cual se encuentra el predio, en este caso particular
Residencial estrato 2, pues por mandato legal el costo lo debe asumir el
suscriptor y no se puede exonerar del cobro.

Y SE RESOLVIO LO SIGUIENTE: Articulo 1°. Suspender el contrato y
el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 682096, ubicado en
CR 14 # 67- 16 CS 17 Barrio EL PLUMON, hasta tanto el usuario autorice
la instalacion del medidor.

Decisién que fue notificada personalmente a la sra MARGARITA OSORIO
BEDOYA el dia 10 de mayo de 2019 , y en la parte final de la Resolucién N°
7161-52 del 3 de mayo de 2019, se le informé que: “Conforme a lo establecido
en los articulos 154 y 159 de la Ley 142 de 1994, se le hace saber que contra
la presente decision tiene derecho a interponer los recursos de reposicion
ante este Departamento, y subsidiariamente el de apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, para lo cual dispone
del término de cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacion del
presente oficio.”

Es pertinente, aclarar que el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por
el articulo 20 del Ley 689 de 2001, establece: “... El recurso de apelacion sdlo se
puede interponer como subsidiario del de reposicion ante el gerente o el
representante legal de la Empresa, quien debera en tal caso remitir el expediente
a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.”

En tal virtud , ante la inobservancia de los requisitos legales referidos, de
conformidad con lo esbozado en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, en
concordancia con lo consagrado en el articulo 78 del C.P.A.C.A Ley 1437 DE
2011 que ordena el rechazo de los recursos si el escrito con el cual se formulan,
no reune los requisitos expuestos, pues si bien es cierto que el legislador
aseguro el principio de la doble instancia en la via gubernativa para el tema
de los servicios publicos domiciliarios, también lo es que esa garantia no
opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con todo lo que
sefnala la misma ley a efectos de que se surta el tramite y se adopte una
decision de fondo, luego en este caso en particular se denota que no se
reinen los presupuestos procesales ni legales para dar tramite a la via
administrativa que se pretende agotar.

Por lo tanto, el recurso de apelacion presentado por usted, no es procedente,
toda vez que debié ser subsidiario del recurso de reposicién, tal como se le
informd en la Resolucion N° 7161-52 del 3 de mayo de 2019, la cual se le fue
notificé personalmente, el 10 de mayo de 2019.

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decisién contenida en la
Resolucion N° 7161-52 del 3 de mayo de 2019, quedd en firme, por no haber
sido recurrida oportunamente, pues el recurso de apelacion sélo se puede
solicitar como subsidiario del recurso de reposicion, el cual no fue instaurado



debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta manera agotada la Via
administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 20 del Ley 689 de

2001, consagra: “... El recurso de apelacion sélo se puede interponer como subsidiario
del de reposicion ante el gerente o el representante legal de la Empresa, quien debera en
tal caso remitir el expediente a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.”.

C.P.A.C.A. Ley 1437 de 2011

Articulo 74. Recursos contra los actos administrativos. Por regla general,
contra los actos definitivos procederan los siguientes recursos:

(...)
3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.

Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso
no se presenta con los requisitos previstos en los numerales 1, 2 y 4 del articulo
anterior, el funcionario competente debera rechazarlo. Contra el rechazo del
recurso de apelacion procedera el de queja

En mérito y estando facultado por la ley, EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL
CLIENTE DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por la
sefiora MARGARITA OSORIO BEDOYA, identificado con C.C. No. 34054841, por
no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio, en su defecto este
despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y
pretensiones.

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

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decisién procederd el Recurso de
Queja, ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los
cinco dias siguientes a la fecha de notificacion de la misma, el cual debera ser
interpuesto directamente por el interesado ante la entidad referida, la cual se
encuentra ubicada en la ciudad de Medellin, Avenida 33 No 74 B 253.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 20 DE MAYO DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234220-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) francia mufioz 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

234220-52

Fecha Resolucién

20 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso

29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

francia mufioz

Matricula No

1739010

Direccion para Notificacion

tacaragua00@gmail.com PINARES DE SAN MARTIN

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

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

Mediante la presente 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. 2881733
Resolucion No. 234220-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234220 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) francia mufioz identificado con C.C.
No. 1087999508, obrando en calidad de Otros present6é RECLAMO No. 234220 consistente
en: CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1739010 Ciclo: 7 ubicada en: CL 5 # 19- 25 en el
(los) periodo(s) facturados(s)

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los
siguientes tramites:  (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 participd el(la) sefiora(a) Diego Ceballos como usuario del servicio publico y
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se
determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° 18111455 el cual registra una
lectura acumulada de 576 m3. Este totalizador surte 4 Torres en las cuales hay 58
apartamentos cada uno tiene su medidor independiente.El area comin se compone de
salén social.piscina.porteria.Los cuales se revisaron y no existen fugas.Adema dicho
totalizador esta frenado.

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 29 de abril de 2019,
mediante el cual la usuaria manifiesta que el medidor del Conjunto Residencial Tacaragua
PH se encuentra frenado; por lo tanto, solicita visita de la Empresa para que se revise el
medidor y poder solucionar la falla detectada; lo referente al predio ubicado en la Calle 5 No
19-25 Pinares de San Martin, con matricula de servicios publicos No 1739010, al respecto
me permito precisar lo siguiente:

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 encontrd que el totalizador con serial No 18111455
que corresponde a las areas comunes del Conjunto Residencial Tacaragua PH se
encuentra frenado.

Este Departamento por medio de la solicitud No 2890398 del dia 20 de mayo de 2019
solicito al departamento de Control de Perdidas no Técnicas para que se proceda de
manera inmediata a la instalacion de un nuevo totalizador, el cual corresponde a las areas
comunes del Conjunto Residencial Tacaragua PH; con el propésito de dar cumplimiento a
los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios, en
especial el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislacion complementaria, pues la



Empresa tiene el deber y la obligacién legal de garantizar la correcta medicién 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.

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 135 Ley 142 de 1994: DE LA PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES
DOMICILIARIAS. La propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una
acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por
adhesion.”

“Articulo 144 Ley 142 de 1994: De los medidores individuales. Los contratos
uniformes pueden exigir que los suscriptores o usuarios adquieran, instalen,
mantengan y reparen los instrumentos necesarios para medir sus consumos, en tal
caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y servicios respectivos
a quien a bien tengan; y la empresa debera aceptarlos siempre que reunan las
caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

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

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 francia mufioz



identificado con C.C. No. 1087999508 por concepto de CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO
DE MEDIDA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciébn al sefior(a) francia mufoz enviando citacion a Correo Electronico:,
tacaraguaO0@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: francia mufioz la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1739010 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 Apelaciéon 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 20 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 234267-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

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

234267-52
Resolucion No

20 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS GUILLERMO RAMIREZ RAMIREZ
Matricula No 1585603

Direccion para Notificacion CL 89 # 29- 65 A.COMUN SANTA JUANA DE LAS VILL

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234267-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234267 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) sefor(a) LUIS GUILLERMO RAMIREZ
RAMIREZ identificado con C.C. No. 1088280879, obrando en calidad de Representante
Legal presenté RECLAMO No. 234267 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1585603 Ciclo: 11 ubicada en: CL 89 # 29- 65 A.COMUN en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12,2019-3,2019-2,2019-1,2019-4( solicita la revision
de los consumos facturados entre el periodo de agosto de 2018 al mes de abril de 2019).

En primer lugar, se hace saber que la Empresa realizard un andlisis de consumos de los
ultimos periodos de facturaciéon en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 154 de la Ley
142 de 1994, pues no se observa una condicidon excepcional que amerité una revision por
fuera de tal periodo, maxime si se tiene presente que no sea aprecia una desviacién de
consumos de conformidad con la normatividad que regula la materia, exceptuando el
periodo de abril de 2019.

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.

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 o 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. 1585603, el cual cuenta con 261 matriculas hijas, se le ha
facturado de la siguiente manera:

Se aclara que solo habra pronunciamiento sobre los ultimos 5 periodos de facturacién, ya
gue los demas se encuentran en extemporaneidad para ser susceptibles de reclamacion.

“...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 154 de la Ley 142 de 1994.

Periodos Lectura | Lectura Diferenci | Consumo | Diferenci Consumo .

20 i - Facturad Observacio
18/2019 actual anterior a hijas a o AC

Consumo por dife

Abr. 7972352 7921328 5124 m3 | 3732 m3 1392 mt3 de lectura

m m (Art. 146-Ley 14

Consumo por dife

Mar. 7921328 786%73 5155 m3 | 4143 m3 | 1012m3 | 1012 m3 de lectura

m m (Art. 146-Ley 14

786973 | 781711 Consumo por dife

Feb. 3 3 5262 m3 | 4344 m3 918 m3 918 m3 de lectura

m m (Art. 146-Ley 14

Consumo por dife

Ene. | 781711 770291 | 5400 m3 | 4383 m3 | 1032m3 | 1032 m3 de lectura

m m (Art. 146-Ley 14

776291 | 770993 Consumo por dife

Dic. 3 3 5298 m3 | 4236 m3 | 1062 m3 | 1062 m3 de lectura

m m (Art. 146-Ley 14

Una vez presentado el reclamo 234267 el dia 29 de Abril de 2019, se procedié por parte
del grupo técnico de Servicio al Cliente a efectuar la revision respectiva al predio el dia 3 de
Mayo de 2019, por parte del funcionario MARIO MOLINA, teniendo como resultado la
siguiente observacion: “Se verificaron todas las areas comunes y las instalaciones
esta en buen estado, no existen fugas ni danos. Lectura Actual: 800247 m3”.
Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Por esto, se procedi6 con la revision al predio nuevamente el dia 16 de Mayo de 2019, en
presencia del sefior JHON J. ARENAS, identificado con CC N° 70.811.277, esta vez
utilizando el ge6fono en busquedad de posibles fugas internas por parte del funcionario
FERNANDO E. TORRES, realizando las siguientes observaciones: “Se reviso el predio
con el gedfono oOsea el area comun acometida por acometida del conjunto
Residencial encontrandose fuga interna en la manzana 1 entre la acometida de la
casa 1y casados al igual que en la manzana 19 entre la acometida de la casa 4 y la
casa 3 es de anotar que dicho totalizador alimenta 261 a casa cada una con su
respectivo medidor. Lectura Actual: 802753 m3.”



Es importante aclarar, que segun la resolucion CRA 151 de 2001 se entenderan por
desviaciones significativas, los aumentos o reducciones en los consumos, que comparados
con los promedios de los ultimos tres periodos , si la facturacion es bimensual, o de los
ultimos seis periodos, si la facturacion es mensual, sean mayores a los porcentajes que se
sefalan a continuacién:

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

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

Por lo cual, al contar con un promedio de 839 m3 en el periodo de Octubre 2018, se
considera consumo con desviacién significativa el que supere en un 35% dicho promedio,
este porcentaje para el caso puntual se halla en 293.65 m3, estableciéndose entonces
como desviacién significativa del consumo en un periodo cuando este supere los 1132 m3
en el lapso de Noviembre 2018 — Abril 2019

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar
la visita técnica el dia 16 de Mayo de 2019, acerca de que el predio cuenta con fugas
internas en “la manzana 1 entre la acometida de la casa 1 y casa 2 al igual que en la
manzana 19 entre la acometida de la casa 4 y la casa 3”, es procedente realizar una
reliquidacion sobre el periodo de Abril 2019 que contd con desviacién significativa del
consumo, generando cobro por promedio el cual es de 839 m3 para el predio en cuestién,
es decir, Abril 2019 de 1392 m3 a 839 m3, se le recuerda al usuario que cuenta con 2
periodos para realizar las reparaciones pertinentes, durante este tiempo se le generara
cobro por promedio, después de este lapso la empresa generara los cobros por diferencia
de lectura sin importar la presencia de la fuga interna.

“...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...” Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la
matricula No. 1585603 en el periodo de Diciembre 2018, Enero 2019, Febrero 2019 y
Marzo SON CORRECTOS, ya que en estos periodos no existié desviacion significativa del
consumo, los consumos facturados en el periodo de Abril 2019 NO SON CORRECTOS, ya
que existe fuga interna en el predio que evidentemente afecto el consumo para este
periodo, por lo cual, se procedera con la reliquidacion por parte de éste Departamento de la
siguiente manera: Abril 2019 de 1392 m3 a 839 m3, actuando dentro de los lineamientos
juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -2873809 detallado

asi:
Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liqg. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
NC 2019-4 408 813 1366 740369 1243965 -503596
CONTRIB
ACUEDU

CTO




CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2019-4

408

813

1366

1261275

2119191

-857915

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-4

408

813

1366

1400962

2353891

-952930

AJUSTE
ALA
DECENA

2019-4

408

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-4

408

813

1366

822364

1381734

-559370

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 facturacién 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. .”

Articulo 149 de la Ley 142 de 1994:

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

PARAMETROS DE DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL CONSUMO — RESOLUCION CRA 151
de 2.001.

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

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

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




- DECRETO 1077 DE 2015

DEFINICIONES

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adoptense 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 disefo 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 mds unidades independientes.

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

- RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la
Ley 142 de 1994 y la Resolucién 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 0 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 PARCIALMENTE el reclamo presentado por
LUIS GUILLERMO RAMIREZ RAMIREZ identificado con C.C. No. 1088280879 por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefor(a) LUIS GUILLERMO RAMIREZ RAMIREZ enviando citacién a
Direccién de Notificacion:, CL 89 # 29- 65 A.COMUN 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: LUIS GUILLERMO RAMIREZ RAMIREZ la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1585603 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelaciéon 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 20 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234272-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

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

Resolucion No

234272-52

Fecha Resolucién

20 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso

29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

EDUARDO OREJARENA GARCIA

Matricula No

1809987

Direccion para Notificacion

CL 88 A # 34- 88 MZ 1 CS 3 PUERTA DE ALCALA

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. 234272-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234272 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) EDUARDO OREJARENA GARCIA
identificado con C.C. No. 10099019, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 234272 consistente en: COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1809987 Ciclo: 10 ubicada en: CL 88 A # 34- 88
MZ 1 CS 3 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, efectu6 los
siguientes tramites:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 29 de abril de 2019,
mediante el cual el usuario manifiesta su inconformidad con el cobro de la primera cuota
facturada del medidor ya que se le cobra la instalacién por un valor de $6.464 y cobro del
medidor por un valor de $35.690 en el periodo de abril de 2019, el usuario solicita una
factura por el valor de contado del medidor por $209.700 mas el consumo, su
inconformidad es con el hecho de que le estén cobrando intereses en el mes de abril de
2019 cuando él va realizar el pago de contado, solicita revision y reliquidacion; lo referente
al predio ubicado en la Calle 88 A No 34-88 MZ 1 CS 3 barrio Puerta de Alcald, con
matricula de servicios publicos No 1809987, al respecto me permito precisar lo siguiente:

Revisado el sistema de informacién comercial de la Empresa se puede observar que al
inmueble se esta realizando el cobro de un equipo de medida por un valor de $148.770, el
cual fue diferido a 24 cuotas cada una por un valor de $7.427, mas el valor del IVA que fue
de $28.266. De igual manera se esta cobrando el valor de la instalaciéon del equipo de
medida por un valor de $27.479 mas el valor del IVA que fue de $5.212.

El usuario solicita que no se financien estos cobros y que se realice el cobro en una sola
factura con el consumo del periodo correspondiente; por lo tanto, se le informa al usuario
que podra dirigirse al Centro de Servicios de la empresa Aguas y Aguas de Pereira,
ubicado en la Carrera 10 No 17-55 primer piso y solicitar dicha factura, ya que se realizara
la conversion del cobré para que no sean financiados los valores por el concepto de
instalaciones domiciliarias y se evite el cobro de los intereses.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 135 de la Ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La
propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de



quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al
suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos
bienes.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por EDUARDO
OREJARENA GARCIA identificado con C.C. No. 10099019 por concepto de COBRO DE
MEDIDOR de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) EDUARDO OREJARENA GARCIA enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CL 88 A # 34- 88 MZ 1 CS 3 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: EDUARDO OREJARENA GARCIA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1809987 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 20 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. 234312-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ROMELIA GALVIS HENAO 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

234312-52

Fecha Resolucién

20 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

ROMELIA GALVIS HENAO

Matricula No

1130228

Direccion para Notificacion

CR 41 D # 63- 30 MZ B CS 7 NORMANDIA

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. 234312-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234312 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) ROMELIA GALVIS HENAO
identificado con C.C. No. 24820773, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
234312 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1130228 Ciclo: 11
ubicada en la direccién: CR 41 D # 63- 30 MZ B CS 7 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)

En atencién a la peticion radicada el 29 de abril de 2019, es pertinente informar a la
sefiora ROMELIA GALVIS HENAO, que la Empresa de ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. ESP, no es la encargada de hacer estos retiros,
pues existe un contrato con la Empresa ASIU, la cual presta servicios accesorios para el
hogar como plomeria, electricidad, control de plagas, entre otros, y lo pactado consiste en
facturar mensualmente como un servicio adicional, el servicio por ellos ofrecido, y que
voluntariamente los usuarios acceden a este y autorizan a efectuar el cobro por medio de la
factura de los servicios de Aguas y Aguas de Pereira.

Los ingresos y los retiros de ASIU, no dependen de la Empresa ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. ESP por lo tanto, se le solicita remitirse a la
Empresa ASIU, adjuntando los documentos que ellos requieran para el retiro respectivo,
cumpliendo las politicas por ellos establecidas, igualmente se le informa que no se
ACCEDE a realizar ninguna devolucién de dinero, porque los valores cancelados, no
corresponden a la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, dicha reclamacion la debe realizar
directamente en ASIU y mientras tanto podra solicitar la expedicién de la factura sin el valor
respectivo de ASIU, en el centro de Servicios de Aguas y Aguas de Pereira.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

PRIMERO: Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este
escrito, dar por atendida la peticion interpuesta por la sefiora ROMELIA GALVIS HENAO.



SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision a la sefora
ROMELIA GALVIS HENAO, quien para los efectos podra ser citado en la siguiente
direccién: Carrera 41D No 63-30 MZ B CS 7 barrio Normandia en la ciudad de Pereira.

TERCERO: Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse
diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 234280-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) maria eugenia LEAL VELASQUEZ
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:

234280-52
Resolucion No

20 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario maria eugenia LEAL VELASQUEZ

Matricula No 1750322

Direccion para Notificacion AV PARALELA.NORTE.RIO.CONSOTA # 45- 50 TORR

JARDINES DE TANAMBI

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. 234280-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234280 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 eugenia LEAL VELASQUEZ
identificado con C.C. No. 42104958, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No.
234280 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1750322 Ciclo: 5
ubicada en la direccion: AV PARALELA.NORTE.RIO.CONSOTA # 45- 50 TORRE 9 APT
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 atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 29 de abril de 2019,
mediante el cual la usuaria manifiesta que el dia 26 de abril de 2019 al llegar a su
apartamento la empresa le habia suspendido el servicio y ella tenia sus pagos al dia; por lo
que solicita se le conecte el servicio de manera inmediata y se indemnice por los perjuicios
causadas por la falta del agua; lo referente al predio ubicado en la Avenida Paralela Rio
Consota No 45-50 Torre 9 Apto 913 Jardines de Tanambi, con matricula de servicios
publicos No 1750322, al respecto me permito precisar lo siguiente:

Revisado el sistema de informacién comercial de la Empresa se puede observar que el
sistema no ha generado orden de suspension de servicios al predio reclamante en los
ultimos 4 anos, y con respecto a los pagos efectivamente se realizan en cada periodo de
facturacion. Este Departamento solicitdé una visita al predio para verificar si el servicio
estaba suspendido y se pudo comprobar que el predio tenia el servicio.

Y por ultimo, en la parte final del escrito, la usuaria exige de la Empresa la indemnice por
los danos ocasionados por la falta del agua; debo informarle a la usuaria que deberd
aportar las evidencias o esclarecer los hechos controversiales mediante medios probatorios
que la legislacion procesal consagra para ellos, de los supuestos danos ocasionados,
pruebas que deberdn ser presentadas en la Secretaria General de la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira para que puedan ser analizadas y si es el caso se le haga un
reconocimiento por los dafnos causados.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 eugenia
LEAL VELASQUEZ identificado con C.C. No. 42104958 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) maria eugenia LEAL VELASQUEZ enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, AV PARALELA.NORTE.RIO.CONSOTA # 45- 50 TORRE 9 APTO 913
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 eugenia LEAL VELASQUEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1750322 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 20 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff e

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. 234248-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO CALLE HENAO 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:

234248-52
Resolucion No

20 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario DIEGO CALLE HENAO
Matricula No 914515

Direccion para Notificacion CR 24 # 21- 26 BOSTON

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

Mediante la presente 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. 234248-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234248 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) sefor(a) DIEGO CALLE HENAO identificado
con C.C. No. 18505008, obrando en calidad de Propietario presento RECLAMO No.
234248 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 914515 Ciclo: 4
ubicada en: CR 24 # 21- 26 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)

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 29 de abril de 2019,
mediante el cual el usuario manifiesta su inconformidad con el cobro por las visitas para la
suspension del servicio, ya que el pago se realizd antes de que se realizara dicha visita,
por lo tanto solicita la reliquidacién de los cobros por un valor de $ 2.596 en los periodos de
marzo y abril de 2019; lo referente al predio ubicado en la Carrera 24 No 21-26 barrio
Boston , con matricula de servicios publicos No 914515, al respecto me permito precisarle
lo siguiente:

El objeto de la reclamacion es el cobro por las visitas realizadas por la Empresa para la
suspension del servicio por el incumplimiento en el pago de la obligacién en los periodos de
febrero y marzo de 2019 y fueron facturados por la Empresa en los periodos de marzo y
abril de 2019, por tal razén se reliquidaran dichos conceptos por un valor de $2.596 por
periodo y para un total de $5.192.

Adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por
concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en contenido normativo de los articulos 142 y 148 de la Ley
142 de 1994, por lo que este Departamento procedera a reliquidar el valor de la reconexién
facturada en los periodos de marzo y abril de 2019, ya que le pago se realizé antes de
efectuarse la visita al inmueble.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -5192 detallado asi:

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

RECONE| 2019-3 484 0 0 0 2596 -2596




XION DEL
SERVICI
)

RECONE| 2019-4 484 0 0 0 2596 -2596
XION DEL
SERVICI
O

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DIEGO CALLE
HENAO identificado con C.C. No. 18505008 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) DIEGO CALLE HENAO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 24 # 21- 26 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DIEGO CALLE HENAO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 914515 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 20 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 234230-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE DAVID FRANCO OTALVARO
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

234230-52

Fecha Resolucién

20 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

JOSE DAVID FRANCO OTALVARO

Matricula No

563924

Direccion para Notificacion

CR 24 # 11- 28 SEC LOS ALAMOS

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

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

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

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881343
Resolucion No. 234230-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234230 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) JOSE DAVID FRANCO OTALVARO
identificado con C.C. No. 9872472, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
234230 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
563924 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 24 # 11- 28 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 que en el predio laboran 3 personas, las
instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, se observa que el equipo
de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicitd visita con el gedfono para
descartar o confirmar una posible fuga interna.

La visita con el ge6fono fue realizada el dia 20 de mayo de 2019, donde se revisaron las
instalaciones internas del predio y se pudo establecer que en el inmueble no existen fugas
internas.

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 observd 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 17 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 2 mts3, lo que indica
una diferencia de 15 mis3, 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 JOSE DAVID
FRANCO OTALVARO identificado con C.C. No. 9872472 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) JOSE DAVID FRANCO OTALVARO enviando citaciéon a Direccién de
Notificacion:, CR 24 # 11- 28 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JOSE DAVID FRANCO OTALVARO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 563924 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 20 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. 234268-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MAIRA ALEJANDRA CHIRINOS 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

234268-52

Fecha Resolucién

20 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso

29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

MAIRA ALEJANDRA CHIRINOS

Matricula No

434456

Direccion para Notificacion

marainmobiliariasas@gmail.com SIN BARRIO

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. 2881341
Resolucion No. 234268-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234268 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) sefor(a) MAIRA ALEJANDRA CHIRINOS
identificado con C.E. No. 16754152, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
234268 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
434456 Ciclo: 5 ubicada en: CL 41 # 11- 26 en el (los) periodo(s) facturados(s)

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

Encontrandose:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, visita efectuada
el dia 6 de mayo de 2019 se encontrd el medidor registrando normalmente con una lectura
acumulada de 27 mt3, el predio se encuentra desocupado y el medidor a registrado
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.

El inmueble tiene el medidor y las lecturas trocadas con la matricula No 1914514 por lo que
se remite copia al grupo de Previa a la Facturacion para que actualice las lecturas y copia
al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para que modifique los medidores en cada
una de estas matriculas, de la siguiente manera:

Matricula 434456 Medidor P1615MMRSA92558AA Lectura 27
Matricula 1914514 Medidor C18LA368713AA Lectura 154

Se reliquidaran los consumos facturados de mas en los Ultimos cinco periodos de
facturacion; a partir de los préoximos periodos de facturacion se veran reflejadas las
modificaciones.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado
demas en los periodos de enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2019, el predio se
encuentra con los medidores y las lecturas trocadas. El cobro de los cargos fijos es
correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento
que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -518447 detallado asi:
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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 MAIRA ALEJANDRA
CHIRINOS identificado con C.E. No. 16754152 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) MAIRA ALEJANDRA CHIRINOS enviando citacion a Correo
Electronico:, marainmobiliariasas@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MAIRA ALEJANDRA CHIRINOS la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 434456 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 20 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. 234290-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN CARLOS PIZARRO
BARCASNEGRA y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectda 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:

234290-52
Resolucion No

20 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario JUAN CARLOS PIZARRO BARCASNEGRA
Matricula No 1789171

Direccion para Notificacion CL 81 # 29- 63 MZ 4 CS 24 ALTAVISTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234290-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234290 de 30 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 30 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN CARLOS PIZARRO
BARCASNEGRA identificado con C.C. No. 18008828, obrando en calidad de Propietario
presentdé RECLAMO No. 234290 consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1789171 Ciclo: 10 ubicada en: CL 81 # 29- 63 MZ 4 CS 24 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, efectu6 los
siguientes tramites:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 30 de abril de 2019,
mediante el cual el usuario manifiesta su inconformidad con el cobro por un valor de $2.231
por el concepto de intereses por la financiacién del cobro por instalacion domiciliarias en el
periodo de abril de 2019, ya que el usuario va a realizar el pago de la totalidad del costo del
medidor, por lo que considera el usuario que este cobro es incorrecto; lo referente al predio
ubicado en la Calle 81 No 29-63 MZ 4 CS 24 barrio AltaVista, con matricula de servicios
publicos No 1789171, al respecto me permito precisar lo siguiente:

Revisado el sistema de informacién comercial de la Empresa se observa que se esta
realizando el cobro de un equipo de medida por un valor de $148.770, el cual fue diferido a
24 cuotas cada una por un valor de $7.427, mas el valor del IVA que fue de $28.266. De
igual manera se esta cobrando el valor de la instalacion del equipo de medida por un valor
de $27.479 mas el valor del IVA que fue de $5.212.

El usuario solicita que no se financien estos cobros y que se realice el cobro en una sola
factura; por lo tanto, se le informa al usuario que podra dirigirse al Centro de Servicios de la
empresa Aguas y Aguas de Pereira, ubicado en la Carrera 10 No 17-55 primer piso y
solicitar dicha factura, ya que se realizara la conversion del cobr6 para que no sean
financiados los valores por el concepto de instalaciones domiciliarias y se evite el cobro de
los intereses.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 135 de la Ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La
propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de
quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesién. Pero ello no exime al
suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos
bienes.



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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 JUAN CARLOS
PIZARRO BARCASNEGRA identificado con C.C. No. 18008828 por concepto de COBRO
DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO 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) JUAN CARLOS PIZARRO BARCASNEGRA enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, CL 81 # 29- 63 MZ 4 CS 24 haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JUAN CARLOS PIZARRO BARCASNEGRA la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1789171 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 20 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. 234355-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PAOLA MOLINA CIRO 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:

234355-52
Resolucion No

20 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario PAOLA MOLINA CIRO
Matricula No 476457

Direccioén para Notificacion CR 25 # 69- 31 CUBA

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

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

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

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de 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. 234355-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234355 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) PAOLA MOLINA CIRO identificado con
C.C. No. 42132112, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234355
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 476457 Ciclo: 11
ubicada en: CR 25 # 69- 31 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, efectu6 los
siguientes tramites:  (Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 2 de mayo de 2019,
mediante el cual la usuaria manifiesta su inconformidad con el cobro de la reconexién en el
periodo de abril de 2019 por un valor de $35.937, ya que el pago se realiz6 por
consignacion bancaria el dia 3 de abril de 2019; por lo tanto solicita la reliquidacion del
cobro por reconexion del servicio; lo referente al predio ubicado en la Carrera 25 No 69-31
barrio Cuba, con matricula de servicios publicos No 476457:

El objeto de la reclamacion es el cobro de la reconexién la cual fue generada el dia 4 de
abril de 2019 y el pago se realizd antes, por lo tanto al ejecutarse la orden de corte habria
desaparecido la causal de falta de pago oportuno cual es inmersa a la cuenta, por tal razén
se reliquidara dicho concepto.

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en contenido normativo de los articulos 142 y 148 de la Ley
142 de 1994, por lo que este Departamento procedera a reliquidar el valor de la reconexién
facturada en el periodo de abril de 2019, ya que el pago se realizd antes de efectuarse el
corte del servicio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35937 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
RECONE| 2019-4 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
0]




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Articulo 148 de la Ley 142 de 1994.

“No se cobraran servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos
en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria
definida para cada servicio publico domiciliario.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por PAOLA MOLINA
CIRO identificado con C.C. No. 42132112 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) PAOLA MOLINA CIRO enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 25 # 69- 31 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: PAOLA MOLINA CIRO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 476457 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 20 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. 234379-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

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

234379-52

Fecha Resolucién

20 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

JUAN CARLOS OSORIO OCAMPO

Matricula No

580506

Direccion para Notificacion

CL 73 BIS # 34- 74 SAUCES IV

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. 2883436
Resolucion No. 234379-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234379 de 3 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 3 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN CARLOS OSORIO OCAMPO
identificado con C.C. No. 80241978, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 234379 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
580506 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: CL 73 BIS # 34- 74 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 6 DE MAYO DE
2019 en la que participé el(la) sefiora(a) Angélica Salazar 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° P1515MMRSA69102AA el cual registra una lectura acumulada de 434 m3. Se
reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado viven dos adultos y dos
ninos hace tres anos, recicla agua lluvia, me informa que el mes pasado estuvo la casa
sola quince dias.

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 434 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 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 431 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 420 mis3, lo que
indica una diferencia de 11 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN CARLOS
OSORIO OCAMPO identificado con C.C. No. 80241978 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) JUAN CARLOS OSORIO OCAMPO enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, CL 73 BIS # 34- 74 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JUAN CARLOS OSORIO OCAMPO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 580506 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 20 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. 234388-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

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

234388-52
Resolucion No

20 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario BLANCA ELSY BERNAL VALENCIA
Matricula No 398339

Direccion para Notificacion CL 77 # 10 B- 16 NACEDEROS 2

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. 2883432
Resolucion No. 234388-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234388 de 3 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 3 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) BLANCA ELSY BERNAL VALENCIA
identificado con C.C. No. 42155001, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 234388 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
398339 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CL 77 # 10 B- 16 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 6 DE MAYO DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Blanca Bernal 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° P1415MMRSA44255AA el cual registra una lectura acumulada de 787 m3. Se
revisé el predio el cual no existen fugas,instalaciones en buen estado. Se verificd lectura y
se anexa fotografia.

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 787 mt3, predio ocupado por 6 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 787 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 764 mis3, lo que
indica una diferencia de 23 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 BLANCA ELSY
BERNAL VALENCIA identificado con C.C. No. 42155001 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) BLANCA ELSY BERNAL VALENCIA enviando citacién a Direccion
de Notificacién:, CL 77 # 10 B- 16 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: BLANCA ELSY BERNAL VALENCIA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 398339 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 20 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. 234408-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

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

234408-52
Resolucion No

20 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario GERARDO RESTREPO
Matricula No 1749191

Direccion para Notificacion CL 63 # 9 B- 01 GABRIEL TRUJILLO

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. 2883778
Resolucion No. 234408-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234408 de 6 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 6 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) GERARDO RESTREPO identificado
con C.C. No. 9890608, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 234408
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1749191 Ciclo:
13 ubicada en la direccion: CL 63 # 9 B- 01 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 8 DE MAYO DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Rubi Morales como usuario del servicio y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1815MMREL111482AA el cual registra una lectura acumulada de 32 m3. Se
reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado, vive una persona y no
permanecen en la casa. Nota favor grabar el nimero del medidor correctamente es el
P1815MMREL111482AA lectura 32 metros.

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 8 de mayo de 2019 se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 32 mt3, predio ocupado por 1 persona, las instalaciones internas
del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se 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 31 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 7 mts3, lo que indica
una diferencia de 24 mis3, 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 GERARDO
RESTREPO identificado con C.C. No. 9890608 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) GERARDO RESTREPO enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CL 63 # 9 B- 01 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: GERARDO RESTREPO la cancelacién

de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1749191 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 20 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. 234426-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

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

234426-52
Resolucion No

20 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario VERONICA MARIN
Matricula No 1868884

Direccion para Notificacion AV LAS.AMERICAS # 87- 12 TORRE 4 APTO 501 PUE

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. 2884333
Resolucion No. 234426-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234426 de 7 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 7 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) VERONICA MARIN identificado con
C.C. No. 1088257069, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 234426
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1868884 Ciclo:
11 ubicada en la direccién: AV LAS.AMERICAS # 87- 12 TORRE 4 APTO 501 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 8 DE MAYO DE
2019 en la que participd el(la) sefiora(a) Verdnica Marin 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° M311-071792 el cual registra una lectura acumulada de 1395 m3. Se reviso el
apartamento no hay fugas instalaciones en buen estado viven dos adultos y un nifo hace
cinco meses. No se observan reparaciones. Nota se le hizo prueba de litro al medidor y
registra correctamente. Favor analizar si es necesario retirar el medidor para pruebas de
calibracion ya que para este nuevo mes el consumo se esta aumentando.

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 8 de mayo de 2019, se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 1395 mt3, predio ocupado 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 en el predio se presentd una desviacion significativa del
consumo, por tal razén el dia 30 de marzo de 2019 a la 11:02 AM, se le notific6 a la usuaria
que en el predio se habia presentado una desviacion significativa en el consumo la cual se
encontraba dentro de los pardmetros de la Resolucién CRA 151 de 2001, por lo tanto en
cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular externa SSPD No 006 de
2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunicé que el Departamento Previa a la
Facturacién realizaria una diligencia de Revisién Técnica al inmueble para investigar las
posibles causas que originaron el incremento, la cual se realizaria el dia 4 de abril de 2019
ala 3:00 PM, de igual manera se le solicita a la usuaria estar presente en la diligencia. La
notificacion de diligencia de revisién fue entregada la sefiora Luz Estale Martinez.

Se visito el predio el dia y la hora sefialada, y no dejaron entrar a revisar las instalaciones
internas del inmueble, segun la usuaria no la han notificado de nada, se observa el medidor
y no registra consumo. la Empresa para el dia 9 de abril de 2019 programo una visita con el



gedfono con el propdsito de confirmar o descartar una posible fuga interna en el inmueble,
y se revisaron las instalaciones internas y no existen fugas en el inmueble.

Como no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, la Empresa reprogramé
una nueva visita, se le notificé a la usuaria 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 la 12:00 PM. Se
visitd el predio el dia y la hora sefalada y nuevamente no permiten el ingresé al inmueble y
nos informa que ya revisaron.

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 250 mt3 y la Empresa cobro 11 mt3
gue era el promedio histérico del inmueble, quedando pendiente por facturar 239 mt3. Para
el periodo de abril de 2019 la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue
de 84 mt3 y la Empresa procedié a cobrar 116 mt3 del consumo pendiente del periodo
anterior, para un total a facturar en este periodo de 200 mt3, que es el consumo objeto de
la presente reclamacién; quedando pendientes por facturar 123 mt3 los cuales seran
facturados en el proximo periodo de facturacion sumandole la diferencia de lectura que
registre el medidor.

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.

El medidor del inmueble se observa en buen estado, pero si la usuaria desea que el
medidor sea retirado y enviado al laboratorio para realizarle pruebas de calibracién, debera
solicitarlo en el Centro de Servicios de la empresa Aguas y Aguas de Pereira y costo
debera ser asumido por la usuaria del inmueble.

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
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 demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por VERONICA
MARIN identificado con C.C. No. 1088257069 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 sefor(a) VERONICA MARIN enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
AV LAS.AMERICAS # 87- 12 TORRE 4 APTO 501 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: VERONICA MARIN la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1868884 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 20 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. 234448-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

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

234448-52
Resolucion No

20 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario GERMAN MONTOYA
Matricula No 433284

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

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2884709
Resolucion No. 234448-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234448 de 8 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 8 DE MAYO DE 2019 el (la) serior(a) GERMAN MONTOYA identificado con
C.C. No. 10137300, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 234448
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 433284 Ciclo: 5
ubicada en la direccion: CR 11 BIS # 38- 97 BLQ 6 APTO 102 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 9 de mayo de 2019, se encontré que el predio estd ocupado por 4
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, se observa
que el equipo de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicit6 visita con el
gedfono para descartar o confirmar una posible fuga interna.

La visita con el geéfono fue realizada el dia 17 de mayo de 2019, en la cual se detect6 una
fuga interna, pero no fue posible ubicar el punto donde se encuentra, ya que es muy
minima. De esta fuga interna ya tenia conocimiento el usuario y la Empresa en los periodos
de febrero, marzo, abril y mayo de 2019 ha cobrado los consumos con base en el promedio
historico del predio que era de 18 mt3.

Con relacién a la peticion impetrada por el usuario del servicio, le comunico que sobre el
consumo del periodo de abril de 2019, la Empresa ya se pronuncié por medio de la
resolucién No 233874-52 del dia 24 de abril de 2019, en este orden de ideas, no se puede
revivir con una nueva peticion, una actuacion administrativa que ya se encuentra en firme y
que cumplié en su momento con los parametros de Ley, pues ello va en contra del principio
de unidad y certeza juridica que tiene insertos los actos administrativos, aclarandose que
de persistir la inconformidad contra los mismos, debera accionarse ante la jurisdiccién
competente para demandar los mismos.

CONCLUYE

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo expuestos en el
articulo 87 del codigo del Contencioso Administrativo sobre la firmeza de los actos
administrativos, ya que la Empresa ya se habia pronunciado sobre el periodo (abril de
2019) objeto del reclamo, sobre este reclamo no procede ningun tipo de recurso porque ya
fue materia de debate.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GERMAN
MONTOYA identificado con C.C. No. 10137300 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

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



resolucién al sefior(a) GERMAN MONTOYA enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CR 11 BIS # 38- 97 BLQ 6 APTO 102 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o
parcial, ordenar a: GERMAN MONTOYA la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 433284 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 42, Contra la presente Resolucién no procede ningun tipo de Recurso ante el
Jefe de Departamento de Atencidn al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A. E.S.P. ni el de subsidio de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos, ya que la Empresa se habia pronunciado sobre los consumos objetos de la
presente reclamacion, en la resolucion No 233874-52 del dia 24 de abril de 2019.

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

Dado en PEREIRA, el 20 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. 234471-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PEDRO ALONSO VALENCIA
GARCIA y que en vista de no haberse podido ejecutar la 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:

234471-52
Resolucion No

20 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA
Matricula No 722694

Direccion para Notificacion CR 10 # 31- 32 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 2884895
Resolucion No. 234471-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234471 de 9 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 9 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA
identificado con C.C. No. 19438879, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 234471 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
722694 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 10 # 31- 32 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 10 DE MAYO
DE 2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Pedro Valencia 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° P1515MMRSA68102AA el cual registra una lectura acumulada de 2174 m3.

Se reviso el predio y se observa la reparaciéon de una fuga interna localizada por el usuario
en la entrada a la casa, viven seis personas hace cinco meses, las demas 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 10 de mayo de 2019 se encontrd el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 2174 mt3, predio ocupado por 6 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. Se observa la reparacion de una
fuga interna a la entrada de la casa.

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 2105 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 2044 mts3, lo que
indica una diferencia de 61 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 0
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

VALENCIA GARCIA identificado con C.C. No. 19438879 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo



indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA enviando citacién a Direccion
de Notificacién:, CR 10 # 31- 32 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: PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 722694 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 20 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. 234512-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

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

234512-52
Resolucion No

20 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO CIFUENTES
Matricula No 1882620

Direccion para Notificacion CR 3 C #58 C- 37 MZ 12 CS 7 PS 2 NUEVO HORIZON

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. 2888403
Resolucion No. 234512-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234512 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) senor(a) CARLOS ALBERTO
CIFUENTES identificado con C.C. No. 1088274297, obrando en calidad de
Propietario presentd6 RECLAMO No. 234512 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1882620 Ciclo: 6 ubicada en la
direccién: CR 3 C # 58 C- 37 MZ 12 CS 7 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observéd que
al predio con matricula No. 1882620, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia
Mayo 567 m3 558 m3 9m3 9 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Abril 558 m3 541 m3 17 m3 17 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Marzo 541 m3 537 m3 4 m3 4 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 Servicio al Cliente con la revision al predio en presencia de la
sefiora AMPARO QUIROZ, identificada con CC. N° 24.286.378, practicada el dia
16 de Mayo del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se
reviso el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.
Lectura Actual: 567 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que
generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de
Informacién Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la
matricula No. 1882620 por la Empresa, respecto al periodo de Abril 2019 por 17
m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que esos consumos
fueron generados por la elevada utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto
de reliquidacion o modificacion por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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, 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 CARLOS
ALBERTO CIFUENTES identificado con C.C. No. 1088274297 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 resolucidon al sefior(a) CARLOS ALBERTO CIFUENTES enviando
citacion a Direccién de Notificacion:, CR 3 C # 58 C- 37 MZ 12 CS 7 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: CARLOS ALBERTO CIFUENTES la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1882620 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la 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 20 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l ¥ : l." &
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234527-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

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

234527-52
Resolucion No

20 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario rosa maria quintero
Matricula No 235499

Direccion para Notificacion CR 8 # 21- 32 APTO 13 B PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2889174
Resolucion No. 234527-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234527 de 16 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 16 DE MAYO DE 2019 el (la) senor(a) rosa maria quintero
identificado con C.C. No. 34056590, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 234527 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 235499 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 8 # 21-
32 APTO 13 B en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
al predio con matricula No. 235499, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia
Mayo 314 m3 300 m3 14 m3 14 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Abril 300 m3 292 m3 8 m3 8 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Marzo 292 m3 271 m3 21 m3 21 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente con la revision al predio en presencia de la
senora ALICIA MARTINEZ, identificada con CC. N° 24.942.5083, practicada el dia
17 de Mayo del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones:
“Existe fuga por el agua stop del sanitario. se recomendo el arreglo. Lectura
Actual: 317 m3.” Situacion que da claridad sobre las causas que generaron el
consumo elevado.

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. 235499 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo 2019 por 14
m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que esos consumos
fueron generados debido a la fuga por el agua stop del sanitario, por lo cual no
seran objeto de reliquidacién o modificacién por parte de éste Departamento, ya
qgue 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, ademads es importante hacer un uso
racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- 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 rosa
maria quintero identificado con C.C. No. 34056590 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefor(a) rosa maria quintero enviando citacion a Direccion
de Notificacion:, CR 8 # 21- 32 APTO 13 B 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: rosa maria quintero la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 235499 a partir de la fecha de Notificaciéon 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 20 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. 234518-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONARDO JAVIER OSPINA
FERRO 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:

234518-52
Resolucion No

20 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 30 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario LEONARDO JAVIER OSPINA FERRO
Matricula No 1701226

Direccion para Notificacion CL 11 # 15- 32 APTO 202 LOS ALPES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234518-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234518 de 16 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 16 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) LEONARDO JAVIER OSPINA
FERRO identificado con C.C. No. 10002687, obrando en calidad de Propietario present6
RECLAMO No. 234518 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1701226 Ciclo: 1 ubicada en: CL 11 # 15- 32 APTO 202 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-5

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que para el periodo
de ABRIL el predio de matricula N° 1701226 presentaba edad 2 de facturacion (ndmero de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de
$106.830, mediante la factura No. 46047514, con fecha limite de pago el 17 de Abril del
2019.

Por lo anterior, el dia 22 de Abril del 2019 a las 11:11 am, al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generé orden de corte, para lo
cual se desplazo el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el
dia 22 de Abril del 2019 a las 2:00 pm, procedimiento que se hizo efectivo segun refiere el
sistema de informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de
1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedio a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el 22 de Abril del 2019 en Colpatria a las 8:34 am es decir, con
posterioridad a la fecha limite de pago pero con anterioridad al procedimiento de
suspension, siendo entonces PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del
procedimiento ejecutado.

Se le recomienda al usuario hacer los pagos antes de la fecha limite de pago para evitar
las ordenes de corte, pues la entidad Bancaria no aplica los pagos en linea, como lo hacen
los puntos de pago de la Empresa de Energia ubicada en Torre Central y los puntos de
Apostar y Efecty.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el
(la) sefior (a) LEONARDO JAVIER OSPINA FERRO, por lo tanto, los valores facturados
por concepto de reconexién del servicio en la facturacion del periodo de MAYO, seran
objeto de reliquidacion.

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



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

RECONEXION 2019-5 484 0 0 0 38093 -38093
DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LEONARDO JAVIER
OSPINA FERRO identificado con C.C. No. 10002687 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) LEONARDO JAVIER OSPINA FERRO enviando citacién a Direccion
de Notificacién:, CL 11 # 15- 32 APTO 202 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: LEONARDO JAVIER OSPINA FERRO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1701226 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 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 20 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyect6: 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. 234521-52 de 20 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE ALIRIO URAN GALLEGO 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

234521-52

Fecha Resolucién

20 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

29 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

30 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

JOSE ALIRIO URAN GALLEGO

Matricula No

1217926

Direccion para Notificacion

CR 12 # 10-04 COROCITO

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

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

Mediante la presente 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. 2889170
Resolucion No. 234521-52

DE: 20 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234521 de 16 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 16 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE ALIRIO URAN GALLEGO
identificado con C.C. No. 4422202, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 234521 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1217926 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 7 BIS # 5- 41 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-5,2019-4.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1217926, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia
Mayo 1664 m3 | 1639 m3 25 m3 25m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Abril 1639 m3 1617 m3 22 m3 22 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Marzo 1617 m3 1596 m3 21 m3 21 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Febrero 1596 m3 1571 m3 25 m3 25m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al
Cliente con la revisién al predio en presencia de la sefiora MARIA LUCI RINCON,
identificada con CC. N° 25.160.379, practicada el dia 17 de Mayo del 2019, en la que se
realizaron las siguientes observaciones: “Se revis6 el predio no existen fugas,
instalaciones en buen estado, viven tres personas. Lectura Actual: 1671 m3.”
Situacion que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado,
diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.
1217926 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo 2019 por 25 m3, Abril 2019 por 22
m3 y Marzo 21 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que esos
consumos fueron generados por la elevada utilizacion del servicio, por lo cual no seran
objeto de reliquidaciéon o modificacién por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafos visibles
son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos,



ademads es importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE ALIRIO
URAN GALLEGO identificado con C.C. No. 4422202 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) JOSE ALIRIO URAN GALLEGO enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 12 # 10-04 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JOSE ALIRIO URAN GALLEGO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1217926 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 20 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



