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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6410-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

6410-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE HERMES RUIZ SIERRA
Matricula No 19620490

Direccion para Notificacion TRASVERSAL 21 # 26-95 MILAN DOSQUEBRADAS 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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3047432
PEREIRA, 31 DE OCTUBRE DE 2019

Senior (a):

JOSE HERMES RUIZ SIERRA

TRASVERSAL 21 # 26-95 MILAN DOSQUEBRADAS - SIN BARRIO
Teléfono: 3104519564

PEREIRA

Radicacion: No. 6410 Radicado el 25 DE OCTUBRE DE 2019
Matricula: 19620490 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: LEER DOCUMENTO ADJUNTO APORTADO POR EL
USUARIO Y SE ESCANEA.

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

En atencidn a su escrito petitorio radicado el 25 DE OCTUBRE DE 2019, mediante el cual se solicita se omita
el cobro del servicio hasta tanto se esté generando el consumo realmente tanto de acueducto como de
alcantarillado, adicional se haga la devolucion de lo pagado en meses anteriores y de lo que se llegare a pagar
sin que exista el servicio en el predio con matricula N219620490, para lo cual este Departamento de servicio al
cliente, mediante visita técnica realizada el dia 29 DE OCTUBRE DE 2019, se corrobora que el predio en
mencion cuenta con la prestacion del servicio en la acometida tiene el medidor N© P1915MMRAL113150AA
de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con las siguientes observaciones de terreno “Se visito el predio el
cual se encuentra desocupado, se verifica medido.” Lectura Actual: 1 m3.

A partir de entonces, radicado el derecho de peticion con No. 6410 y luego de obtener visita técnica al predio,
se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revision en el sistema Comercial, donde
se halla que a la fecha del dia 30 Octubre 2019 se han generado cobros solo por concepto de CARGOS
FIJOS, mas la cuota del medidor para los meses de JUNIO Y JULIO DE 2019, para el mes de AGOSTO DE
2019 el medidor avanzo en 1 m3 el cual se factura incluyendo los cargos fijos y la cuota del medidor instalado
en el predio, ahora para el mes de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2019 nuevamente se genera facturacion
por los cargos fijjos mas cuota del medidor de la matricula N2 19620490; Como se puede observar en las
imagenes a continuacion.

Comportamiento de Consumo:

Servido  ~ |Aﬁo |Mes |Lect Actual |Lect Anter |Consumo |Promedio |Fec de lect |Observad6n |Medidor |

ACUEDUCTO 2019 Octubre 1 1 1 1210/201% PREDIO DESOCUPADO NO SE PUDO REVISAR.  P1915MMRAL 11315044
ACUEDUCTO 2019 Septiembre 1 1 1 12/09/2019 SIN OBSERVACION P1915MMRAL113150AA
e | lSrmsosauoo __pecseaion ]
ACUEDUCTO 2019 Julic a 14 13/07/2019 PREDIO DESOCUPADC NO SE PUDO REVISAR.  P1915MMRAL113150AA

o
ACUEDUCTO 2015 Junio 0

0 14 13/06/2019 SIN OBSERVACION

De acuerdo, a la verificacidn aportada por nuestro sistema de informacién comercial se informa al usuario, que
el servicio para el predio inicio el dia 08 DE JUNIO DE 2019, pasando varias etapas internas en la empresa
dentro de las cuales, se le asign6 una identificacion o Nro de Matricula del servicio como tal, entre otra de las
etapas, se le asigné el medidor P1915MMRAL113150AA el dia 08 DE JUNIO DE 2019. Por lo tanto, al realizar
estos procesos se esta buscando garantizar una disponibilidad permanente del servicio, por ello, al iniciar
dicho proceso se asignan unos costos, que se evidencian en la facturacion como CARGOS FIJOS, los cuales



se facturan independientemente del consumo, son los gastos en que incurre la empresa para poder prestarle
el servicio y llevar el liquido vital hasta su predio.

“De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecio que en materia de servicios
publicos domiciliarios es posible incluir el cobro de un cargo fijo “que refleje los costos
econdomicos involucrados en garantizar la _disponibilidad permanente del servicio para el
usuario, independientemente del nivel de uso”.

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

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por CARGOS FIJOS y CONSUMO POR DIFERENCIA DE LECTURA
facturados a la matricula No. 19620490 por la Empresa, para los periodos de JUNIO, JULIO, AGOSTO,
SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2019, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) JOSE HERMES RUIZ SIERRA,
identificado con C.C. No 10106541 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JOSE HERMES RUIZ SIERRA enviando
citacién a Direccién de Notificacion: TRASVERSAL 21 # 26-95 MILAN DOSQUEBRADAS - SIN BARRIO
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto
en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decisién NO procede ningun recurso, por cuanto la peticién, recae en
solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142
de 1994.

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =



SANDRA ASTRID LOPEZ GODQOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6411-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

6411-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario FERNAN QUINTERO SILVA
Matricula No 794396

Direccion para Notificacion fernanquinterosilva@hotmail.com CIUDAD JARDIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3047575
PEREIRA, 31 DE OCTUBRE DE 2019

Sefior (a):

FERNAN QUINTERO SILVA
fernanquinterosilva@hotmail.com - CIUDAD JARDIN
Teléfono: 3155858439

PEREIRA

Radicacion: No. 6411 Radicado el 28 DE OCTUBRE DE 2019
Matricula: 794396 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA COMEDIDAMENTE QUE SE
CONSIDERE LA VERIFICACION DE MEDIDOR , COMO SOLICITUD ENVIADA AL APTO DE SU
PROPIEDAD , DEBIDO A QUE LA EMPRESA NECESITA VERIFICAR EL FUNCIONAMIENTO DEL MISMO .
EXPRESA QUE EL APARATO DE MEDIDA SE ENCUENTRA EN BUEN ESTADO Y QUE POSIBLEMENTE
SE ESTE DANDO UNA MALA INTERPRETACION A EL PREDIO QUE SE ENCUENTRA DESOCUPADO
HACE MAS DE 5 MESES. DEBIDO A QUE NO REGISTRA NINUN TIPO DE CONSUMO . VER ANEXO

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

En atencién a la peticion radicada el 28 DE OCTUBRE DE 2019, este Departamento le aclara al
usuario, que la revision que se requiere hacer a los equipos de medida en esta Unidad Residencial,
es para verifcar el funcionamiento en un laboratorio acreditado por la Superintendencia de Industria
y Comercio, porgque los consumos que se utilicen en las unidades independientes y no queden
debidamente registrados en el medidor individual, afectaria el consumo del area comun, vy por
ende a todos los copropietarios. Cuando un inmueble se encuentra ocupado, lo normal es que el
medidor registre un consumo promedio por persona de 5 a 7 m3, pero todos los casos deben ser
analizados particularmente, en este caso, el usuario manifiesta que el equipo de medida no refleja
consumo, por no tener nivel de ocupamiento y por ende no hay aprovechamiento del consumo, vy
el dia 29 de octubre de 2019, se desplaz6 personal del Departamento de Servicio al Cliente, a
verificar su funcionamiento, y solo se pudo verificar que conserva su lectura en 571 m3 pero no
fue posible concertar con el peticionario la revision.

La revisién del equipo de servicio al cliente, no sustituye la verificacion de los caudales que se
realiza en un laboratorio acreditado y el procedimiento lo debe asumir el usuario, el procedimiento
interno en la Empresa se llama calibracion, y si esta interesado, lo debe solicitar con un asesor del
Centro de Servicios.

Se adjunta resumen de las lecturas y del consumo facturado:



arslecturas del predio 794396 - EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADG DE PEREIRASAS |

[servaclafo [mes [nactva [Lect Actual [uect Anter [Consumo [Promedo [Tpo [Fecdelect [Observactn
ACUEDI 2019  Octubve 1 s Sm> 1 6V 15/10/2019 SE VERIFICO LECTURA
; ACUED 2019 Octubre 2 571 L7yt 1 &Y 15/10/20119 SIN OBSER VACTON

| acuEms 2019 Octibre 3 571 s 1 BN 15/10/2019 SIN OBSERVACION

lacuED 2019 Septiembre 1 @ 6V 16/09/2019 SIN ORSERVACION
[ACUEDH 2019 Septemive 2 570 570 ] 6§ 16/09/2019 SIN OBSERVACION

|acuEn 2019 Agoste 1 0 6V 16/08/2019 SIN OESERVACION

| e 2019 Agosto 2 s70 570 a 6V  16/03/2019 SIN OBSERVACION

|acuex 2019 do 1 570 557 3 6Y  16/07/2013 SEN OBSERVACION

; ACLED 2019 Junic 1 =BT 561 L LN 17/06/2019 SN DESERVACTON

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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el (la) sefor (a) FERNAN QUINTERO SILVA,
identificado con C.C. No 18410101 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) FERNAN QUINTERO SILVA enviando
citacion a Direccidon de Notificacion: fernanquinterosilva@hotmail.com - CIUDAD JARDIN haciéndole entrega
de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67,
68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningln recurso, por cuanto la peticion, recae en
solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142
de 1994.

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
o ,_f 1 - :'
W

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19349-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LILIANA GIRALDO SANCHEZ 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19349-52

Fecha Resolucion Recurso 31 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236719 de 8 DE OCTUBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LILIANA GIRALDO SANCHEZ
Identificacion del Peticionario 24330197

Matricula No. 1884642

Direccion para Notificacion CR 34 B #33-14 MZ 5 CS 9 VILLA VERDE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19349-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19349 DE 17 DE OCTUBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 236719 DE 24 DE SEPTIEMBRE 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) LILIANA GIRALDO SANCHEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 24330197
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 236719-52 de 8 DE
OCTUBRE DE 2019, mediante la cual se declar6c NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No.
1884642 Ciclo 9, ubicada en la direccion CR 34 B # 33- 14 MZ 5 CS 9, Barrio VILLA VERDE en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 17 DE OCTUBRE DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision solicitando revocar la
Resolucion 236719-52 del 8 de octubre de 2019 argumentando que es un cobro inoportuno para el
usuario, por la reparacion de fuga en la via publica al frente del predio con matricula 1884642, el
dia 19 de junio de 2019, reporto a la Empresa filtracion en la via publica Villa Verde Cra 34 B calle
33, la Empresa se demor6 para reparar siendo necesario enviar carta con la firma de los vecinos;
sobre esta via se han realizado ya 5 reparaciones lo cual se evidencia con los parches en concreto
en apenas 6 anos que lleva de construido el barrio y no se le han generado cobros a los usuarios;
en este sector han realizado 5 arreglos y no los han cobrado y en este ultimo se genera cobro por
reparacion de la conexion realizada en via publica, y en ningin momento como usuario firmo ningun
documento aceptando el cobro del trabajo; si han realizado varios arreglos, y vuelve y aparece fuga,
demuestra que son de mala calidad o quedan mal hechos, porque aparecen fugas muy sequidas y
en este sector no hay trafico pesado para decir que por el peso se darie la via; considera el usuario
que el arreglo no le corresponde al predio porque fue en la via publica frente a la vivienda, como
evidencia adjunta fotografias, y argumenta que una reparacion de $359.868, por ser en via
pavimentada no es su responsabilidad, y no debe asumir el cobro, los arreglos anteriores y los
materiales de mala calidad no son su responsabilidad, —manifiesta que no recibio cotizacion de los
materiales que iban a utilizar ni de los precios, y que no tuvo oportunidad de cotizar si es que el
dario era del predio para elegir el prestador y el proveedor del servicio, no existe evidencia, ni firma
que avale lo anterior, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

La decisién que se revisa por via de reposicion corresponde especificamente al cobro
realizado por la Empresa por haber ejecutado la orden de trabajo 2961211, por la cual se
repard fuga en la acometida de acueducto correspondiente al inmueble ubicado en la CR
34 B #33-14 MZ5 CS 9, Barrio VILLA VERDE.



Con el fin de dar respuesta oportuna al recurrente, se efectué analisis del acto
administrativo N° 236719-52 por el cual se le declar6 no procedente la reclamacién,
considerando que la Empresa repar6 fuga en la acometida de 1/2" desde el collarin, el cual
esta ubicado en via publica, por lo cual el usuario considera que no le corresponde asumir
el costo del trabajo realizado, pero se observa que el trabajo se ejecutdé en la acometida
del predio reclamante y en las fotografias adjuntas al expediente se evidencia el trabajo
realizado desde la caja del medidor hasta la via publica se observa el resane del
pavimento, donde se efectud ruptura para llegar hasta la red central y el collarin, la
acometida hace parte por adhesion de los bienes inmuebles del predio, y la Empresa
acudié a efectuar la reparacién de la fuga, suministrando los accesorios y realizando la
ruptura de la via publica, por lo general, las acometidas estan ubicadas en via
pavimentada y al ser el duefo y responsable del buen estado de esta, el suscriptor debe
asumir el costo total del trabajo realizado, no solo de los materiales utilizados y la mano
de obra, sino también asumir la ruptura y reposiciéon del pavimento, para que pueda
disfrutar del servicio en forma continua y eficiente, y evitar el escape de agua que afecta la
comunidad e incrementa el indice de agua no contabilizada.

Dando aplicacion a lo fijado por la Empresa mediante Directiva de Precios N° 170 del 22 de
mayo de 2019. se cobr6 la ejecucion de la orden de trabajo mediante cumplido N° 379694673-72
por valor de $359.686,80 financiado en 6 cuotas cada una por valor de $61.531,23 de las cuales
se han liquidado dos en las facturas de septiembre y octubre de 2019, mas el IVA de $68.340,49,
liquidado en una sola cuota por ser un Impuesto Nacional, en el periodo de Septiembre de 2019, lo
anterior en cumplimiento de los mandatos legales.

Que considera este despacho importante efectuar la siguiente precision: Es entendible para el
prestador que en el comun de nuestros usuarios se tenga mas que una percepcion, un arraigo o
costumbre de creer que el hecho de que las reparaciones o intervenciones se efectien en via
publica o espacio publico no les corresponde asumir los dafios que se puedan presentar, pues
sobra recordar que la responsabilidad de los usuarios respecto de la acometida externa que es
aquella que va desde el medidor hasta el punto de conexién de la red publica del operador; luego
para el caso en particular el dafo se present6 en la acometida externa, es decir aquella parte de la
infraestructura que se encuentra a cargo del suscriptor del servicio.

Ahora es de suma relevancia juridica entender que las ejecuciones técnicas que realizan las
Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios, obedecen a una relacién contractual entre el
suscriptor y/o usuario y en casos donde se esta desperdiciando un bien social esencial como
el agua potable, el interés particular debe ceder ante el general, de alli que la Empresa bajo la
premisa de la buena fe de que trata el articulo 83 de la C.P de 1991 efectua las reparaciones de
danos que son reportados por usuarios determinados e indeterminados, pues es su responsabilidad
cuidar el bien social que presta, y mitigar en la mayoria de los escenarios posibles su mal uso, o
desperdici6, como fue en el caso en particular una fuga en la acometida en via publica, Yy el
suscriptor y/o usuario es el responsable de la reparacion ejecutada en la acometida de
acueducto de su vivienda, aunque no la haya reportado personalmente, y afirma en el escrito del
recurso, que efectuaron llamados a la Empresa y al no realizar la reparacién enviaron solicitud
escrita por los vecinos del sector, para corregir la filtracion ocasionada por la fuga de la acometida.

Al apreciar la orden de reparacion técnica es evidente que identifican que el dafo se present6 en
una red de 1/2", luego, nuestra Empresa no maneja redes locales o principales de un diametro tan
pequeno, si en cambio, ese didmetro es propio de las acometidas de acueducto para usuarios
residenciales, la intervencion para reparar la acometida de acueducto se hizo sobre el antejardin
del predio y un tramo ubicado sobre la via publica, tuberia que abastece del servicio de acueducto
al predio con matricula 1884642.



La Empresa, en este caso concreto, estd cobrando los trabajos realizados que benefician
directamente al inmueble ubicado en CR 34 B # 33- 14 MZ 5 CS 9, Barrio VILLA VERDE., para
que pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente.

Al apreciar la orden de reparacion técnica es evidente que identifican que el dafo se present6 en
una red de 1/2", luego, didmetro propio de las acometidas de acueducto para usuarios
residenciales, es pertinente aclarar que la intervencién se hizo sobre la acometida en el tramo
ubicado sobre la via publica, pero el usuario debe garantizar a la comunidad que la via quede en
perfecto estado como estaba antes de presentarse la fuga, para no afectar a la comunidad, y no
se ajusta a derecho pretender que la Empresa se haga cargo de la reparacion realizada, porque se
encuentra la ruptura y la reposicion del pavimento en la via publica, pues las acometidas tanto de
acueducto y alcantarillado, hacen parte integral del inmueble, y comprenden desde el collarin,
ubicado en la red central hasta el registro de corte.

Se adjunta copia de la orden de trabajo 2961211, se generd por el grafo de mantenimiento
correctivo tuberia de 1/2" para el predio con matricula 1884642.
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La siguiente es la relacién de los items liquidados por la ejecuciéon de la orden de trabajo N°
2961211, y grabados en el sistema de informacion comercial mediante cumplido N° 379694673-72:
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La acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al
registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa
son los ocasionados en las redes de distribucion o redes matrices y en concordancia se encontrd
que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un diametro 2" propio de las viviendas.
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Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la estructura
tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado y los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una
decision que toma al funcionario que realiza la reparacion, razén por la cual los valores objeto de
reclamo no sera modificados.

Fue necesario hacer ruptura de pavimento en la via publica, para ubicar la fuga y cambiar la tuberia
desde el collarin, se evidencia en las fotografias, (ruptura de pavimento, excavacién, cambio de
tuberia de 16 mm pealpe 10 mt, reposicion pavimento, recoleccion de escombros,)






Valores que son liquidados por el personal de la Subgerencia Comercial, y la orden ejecutada por
el personal operativo, y los funcionarios actuan aplicando los principios de buena fe y eficiencia, y
no se le brindé cotizacién al usuario del valor del trabajo a realizar porque no fue requerido por el
suscriptor, pues en los reportes del sistema comecial, se observan las llamadas reportando la fuga,
y el personal operativo se habia demorado para efectuar la reparacién por requerir equipo especial
para realizar la ruptura, por lo tanto, estaba pendiente, pero como afirma la usuaria, enviaron
comunicacion escrita manifestando la inconformidad con la filtracion que se presentaba y requerian
que la Empresa efectuara la reparacion; igualmente se le aclara, que las redes centrales y
acometidas de los predios a los cuales la Empresa presta el servicio solo pueden ser manipuladas
por personal autorizado de la Empresa, y la intervencion sin autorizacién de la Empresa, esta
prohibida en el contrato de condiciones uniformes, razén por la cual, no es facultativo del usuario,
escoger si la reposicion o reparacién de la acometida, se la realiza la Empresa o un proveedor
diferente, porque los trabajos realizados deben cumplir lo establecido en el Reglamento de
Acueducto y Saneamiento, RAS y las especificaciones técnicas de Aguas y Aguas de Pereira. En
la ejecucion de esta orden de trabajo y en el cobro respectivo, la Empresa no ha violado el
debido proceso, pues brindamos todas las garantias procesales, y los cobros se realizan de
acuerdo a las politicas de la Empresa establecidas en la Directiva de Gerencia N° 170 del 22
de mayo de 2019.

Ahora es de suma relevancia juridica entender que las ejecuciones técnicas que realizan las
Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios, obedecen a una relacion contractual entre el
suscriptor y/o usuario y en casos donde se esta desperdiciando un bien social esencial como
el agua potable, el interés particular debe ceder ante el general, de alli que la Empresa bajo la
premisa de la buena fe de que trata el articulo 83 de la C.P de 1991 efectiua las reparaciones de
danos que son reportados por usuarios determinados e indeterminados, pues es su responsabilidad
cuidar el bien social que presta, y mitigar en la mayoria de los escenarios posibles su mal uso, o
desperdicié, como fue en el caso en particular una fuga en la acometida en via publica, vy el
suscriptor y/o usuario es el responsable de la reparacion ejecutada en la acometida de
acueducto de su vivienda, aunque no la haya reportado personalmente.

En cuanto a los trabajos realizados en los anos anteriores, se efectud analisis en el médulo de
solicitudes y no encontramos ningun trabajo realizado en la acometida del predio con matricula
1884642, por lo tanto, no se le han realizado cobros por mantenimiento ni fugas.



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y
2.3.1.3.2.3.18 del DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera que el cobro
de la orden de trabajo por la cual el personal de la Empresa efectué la reparacion de
la acometida de acueducto en el inmueble con matricula 1884642 es correcto y en
consecuencia no sera objeto de modificacion, pues el usuario es el propietario de la
acometida y debe asumir el costo total del trabajo realizado, aunque se haya
realizado intervencion desde la via publica, donde esta ubicado el collarin y se
instala la acometida de acueducto.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decision que hoy es objeto de recursos
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal
vigente en materia de servicios publicos domiciliarios, no ordenard la reliquidacion de los saldos
facturados por otros cobros a través del cumplido No 379694673-72, a la matricula 1884642.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicidén y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion,
salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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 COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA..

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.

FUNDAMENTOS LEGALES.

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).



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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa seré de quien los hubiere pagado, sino fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que
se refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por LILIANA
GIRALDO SANCHEZ y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,
confirmandose en todas sus partes la Resolucion No. 236719-52 de 8 DE OCTUBRE DE 2019, por
lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision a la sefiora LILIANA
GIRALDO SANCHEZ, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo. En caso de que no sea
posible la notificacion personal de esta resoluciéon, se procedera a la notificacién por aviso, conforme del
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el

efecto se dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20
de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 19352-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) FRANCISCO ALBERTO FRANCO GARCES
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 19352-52

Fecha Resolucion Recurso 31 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236871 de 8 DE OCTUBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario FRANCISCO ALBERTO FRANCO GARCES
Identificacion del Peticionario 10072817

Matricula No. 937920

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 7 VILLA OLIMPICA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3044562

Resolucion No. 19352-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19352 DE 18 DE OCTUBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 236871 DE 1 DE OCTUBRE 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) FRANCISCO ALBERTO FRANCO GARCES, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10072817 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 236871-52 de 8 DE OCTUBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 937920 Ciclo 8,
ubicada en la direccién MZ 3 BLQ 2 APTO 302, Barrio CIUDAD PEREIRA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-10, 2019-9,2019-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 18 DE OCTUBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision porque el predio permanece desocupado, los usuarios viven en el extranjero y lo
habitan dos veces al afio, y argumenta que la Empresa omitié el debido proceso para investigar
la causa del incremento, solicita revocar la decisién, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisidon impugnada, por la cual se declar6 no
procedente la reclamacion, en la cual se le informo lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 937920, se ha facturado de la siguiente manera:

Afo Mes Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Fec de lect

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al consumo
normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revision al
predio practicada en presencia del (la) sefior (a) ANDRES PINEDA el dia 7 de Octubre de 2019 en la
que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico JOSE VELASQUEZ: “Predio
ocupado, los habitantes estan fuera del pais, vienen poco al predio, medidor funciona bien.
Lectura Actual: 203 m3.” Situacion en la cual no se evidencia la presencia de inconsistencias o
anomalias en las redes o conexiones que pudiesen llegar a afectar el consumo registrado por el
equipo de medida anterior mas que la utilizacion normal del servicio.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
937920 por la Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar
cuenta con instalaciones y equipo de medida en buen estado, por lo cual, no serdn objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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 practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la cual se
realiz6 por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 30 de octubre de 2019 donde
se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través
de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida registraba una lectura acumulada de 203
m3, se encuentra solo hace varios meses, se observé fuga visible en el sanitario fuga por rebose,

se le indicé al usuario para que la reparen lo mas pronto posible, las demas instalaciones en buen
estado.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisién 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 agotd 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 superd el 65% al promedio
historico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar los periodos de agosto, septiembre y
octubre de 2019, cobrando el consumo promedio de 5 m3

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de los periodos
de agosto, septiembre y octubre de 2019, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario,
cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se
concedié lo pedido

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
qgue 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.

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del régimen

legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del consumo, y el precio en el
contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello



los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del
precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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 o0 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, razén por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado del
medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexién, 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
gue 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 desviacién
significativa y no haber efectuado la investigacién 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 -392622 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2019-9 483 0 0 -4 2 2
DECENA

CONSUMO 2019-9 483 5 65 7952 103375 -95423
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2019-10 483 5 29 9268 53755 -44487
ALCANTARILLADO

2019-8 483 0 0 -4 0 -4




VERTIMIENTO 2019-8 483 35 9268 64877 -55609
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-10 483 0 -5 -4 Al
DECENA
CONSUMO 2019-10 483 29 7952 46121 -38169
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-9 483 0 0 Al 1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2019-9 483 65 9268 120485 -111217
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-8 483 35 7952 55663 -47711
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 FRANCISCO
ALBERTO FRANCO GARCES en contra de la Resolucion No. 236871-52 de 8 DE OCTUBRE
DE 2019, y REVOCA Ia decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 937920 la suma de -392622. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su
notificacion y contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este ultimo
se concede cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no
ocurre en este caso, 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 31 DE OCTUBRE DE 2019

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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

RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237073-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237073-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario BLANCA SANTANA DE HERNANDEZ
Matricula No 257402

Direccion para Notificacion CARRERA 6 # 15 - 61 APTO 501 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3038126

Resolucion No. 237073-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237073 de 21 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) BLANCA SANTANA DE HERNANDEZ identificado
con C.C. No. 24935776, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 237073 consistente en:
COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 257402
Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 10 # 27- 42 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Una vez presentado el reclamo N° 237073 ante nuestra entidad, se procedi6 por parte del Departamento de
Servicio al Cliente a realizar un analisis en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, en donde se
pudo encontrar que al predio de matricula N° 257402 se le genero cobro por concepto de instalaciones
domiciliarias, por cambio del medidor del predio inicialmente referenciado y que se reportd el 28 de Junio de
2019 “ reposicion de medidor por cambio de tecnologia”, para efectos de verificacion se procedié con
visita técnica el dia 23 de Octubre de 2019 por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO, el cual manifesto lo
siguiente: “ se visito el predio el cual se encuentra desocupado, se pudo verificar que el medidor
P1915MMRAL113326AA Lectura Actual: 18 m3 pertenece al predio con la direccion CR 10 numero 27-44
el cual es nuevo, y se encuentran 1 medidor mas que es P1915MMRAL113880AA Lectura Actual: 0 m3,
cabe anotar que los medidores estan recién instalados. Nota: la usuaria manifiesta que lo unico que
necesita saber y tener claridad es si le cambiaron todos los medidores.” Tomando estas observaciones
de terreno procedemos a realizar el analisis al sistema de informacién comercial de la Empresa, donde
encontramos lo siguiente:

Ahora bien, luego de constatar en visita técnica, ademas analizar el sistema de informaciéon comercial de la
Empresa, a continuacion, se describiran los nimeros de los medidores instalados para cada predio en
mencion a resolver en el presente acto administrativo, donde se pretende dar claridad al usuario, que los
predios con matriculas N° 257410 Y 257402 cada uno posee un medidor recién cambiado, ademas también se
puede observar en lo descripto a continuacién el cobro efectuado a cada predio por su medidor en forma
individual.

MEDIDOR INSTALADO AL PREDIO No. 257410

Propietario  SANTANA ROBLEDO FLORALEA Cido [CICLOS 1 Predio 257410
E-Mail Ruta RUTAG Telefono
Barrio LA VICTORIA v Consecutivo | 129550 Tipo predio  URBANO v
Direccion  CR 10 # 27- 44 Clase Uso RESID-EST 4 v Estado ACTIVO
Direcdian Ayuda Estrato Estrato 4 v

ctual | Mes Anterior

Se puede observar en la imagen tomada del sistema de informacion comercial de la Empresa prestadora del
servicio de acueducto y alcantarillado al predio con matricula No. 257410, se le informamos al usuario que el



predio cuenta la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
medidor No. P1915MMRAL113326AA, con fecha de instalacién el dia 12 de Junio de 2019, registra una
lectura acumulada de 18 m3, datos corroborados por el técnico de terreno del Departamento de Servicio al
Cliente en visita técnica del dia 23 de Octubre de 2019.

Continuando con el presente andlisis se observa que los cobros generados a la matricula N° 257410 por el
mantenimiento correctivo son por concepto de MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR + CAMBIO DE
MEDIDOR, con un valor total de $211.659,59, se comparte la informacién de dicho cobro:

|Recurso |Nombre |'u'a|or |Canh’dad |%Imp. |'«'alor impuestos |% VA |\|'a|or VA |'«'alor Total |
90000000 MEDIDOR. EM COMSIGMACION 148.770,00 1,00 0,00 0,00 18,00 28.266,30 177.036,30

‘ 211.559,59 |
Consecutivo Concepto |Fed'13 |E5Edn |An"o |'u'alor Mum. cuotas (Valor cuota |Saldo |
(=) Servicio : ACUEDUCTO
379296495 INST.DOM ACUEDUCTO 25/06/2019 CANCELADO 2019 £29.095,20 3 5£9.844,24 <0,00
379296493 IVA 25/06/2019 CANCELADO 2018 % 5.528,09 1 $%5.528,05 50,00
€ 34,623,729 £0,00
[=] Servido : MEDIDOR
379296496 MEDIDOR. 25/06/2019 CANCELADO 2019 £ 148.770,00 3 £51.085,08 <0,00
| 379296494 |IVA MEDIDOR 25/06/2019 [CANCELADO 28.266,30 |} 1B £0,00
& 177.038,3C §0,00
MEDIDOR INSTALADO AL PREDIO No. 257402
Propietaric  SANTANA ROBLEDO FLORALBA Cido (CICLOS 1 Predio 257402
E-Mail Ruta RUTA 6 Telefono
Barrio LA VICTORIA v Consecutivo 129600 Tipo predio  URBANO
Direcdén CR 10 # 27- 42 Clase Uso RESID—EST 4 v Estado ACTIVO
Direccién Ayuda Estrato Estrato 4 L]

Mes Actual l Mes Anterior

Descripcion

W v -cidor |P1915MMRAL 113880 |28/06/2019

Se puede observar en la imagen tomada del sistema de informacion comercial de la Empresa prestadora del
servicio de acueducto y alcantarillado al predio con matricula No. 257402, se le informamos al usuario que el
predio cuenta la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
medidor No. P1915MMRAL113880, con fecha de instalacion el dia 28 de Junio de 2019, registra una lectura
acumulada de 0 m3, datos corroborados por el técnico de terreno del Departamento de Servicio al Cliente en
visita técnica del dia 23 de Octubre de 2019.

Continuando con el presente andlisis se observa que los cobros generados a la matricula N° 257402 por el
mantenimiento correctivo son por concepto de MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR + CAMBIO DE
MEDIDOR, con un valor total de $211.659,59, se comparte la informacién de dicho cobro:



|Recurso |Nombre |'v'a|or |Cantidad | %% Imp. |\u'a|or impuestos | o IVA |\u'a|or IVA |'v'a|or Total |
30000000 MEDIDOR EM COMSIGMACION 148. 770,00 1,00 0,00 0,00 18,00 28.266,30 177.036,30

4 MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR 24245000 1,00 20,00] 4.849,20) 19,00 5.528,09

‘ 211.659,59 ‘

Consecutivo |Concepto |FE|:ha |E513do |.ﬁ.ﬁo |\a'a|c:r |Num. cuotas |'u'a|c:r cuota |Sald0
(=] Servicio : ACUEDUCTO

379695021 Py ginte 0 Ye =n W es (o S 030320 19 [CANCELADO $20.09520] 6| $4.977,28 $0,00

379095019 IVA 03/09/2019 CAMCELADO 2019 $ 5.528,09 1 §5.528,09 £0,00

5 34.623,29 50,00

(=] Servicio : MEDIDOR

379695022 MEDIDOR. 03/09/2019 CAMCELADO 2019 § 143.770,00 6 526,112,89 £ 0,00
379695020 IVA MEDIDOR 03/09/2019 CAMCELADO 2019 5§ 28.206,30 1 §28.206,30 £0,00
% 177.036,3C 50,00

De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de MANTENIMIENTO
CORRECTIVO, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron en el cambio del medidor del
predio reclamante No. 257402, es decir, que es de propiedad del usuario y por ende, los costos deben ser
asumidos por el propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del
Decreto 1077 de 2015.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de
instalacion domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS y corresponden a la instalacion
de medidores de los predios ya que se esta efectuando el cobro de los medidores por cambio de
tecnologia, mas sus impuestos e intereses, por lo cual, éste Departamento NO ACCEDE a
reliquidar el cobro por instalacion domiciliaria, por lo tanto, los valores facturados no seran
objeto de modificacién. por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del
orden constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se ordenara
la reliquidacién de los saldos facturados por el concepto de instalaciéon domiciliaria y no expedira
factura diferente para el periodo de OCTUBRE de 2019 relacionada con los servicios que de
manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No 257402 para que
pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente,

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
gue 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
gue se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las servidumbres o la expropiacion, en los
casos y condiciones previstos en la ley.

Articulo 144 de la 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 rednan las caracteristicas técnicas a las
que se refiere el inciso siguiente; la empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las
caracteristicas técnicas de los medidores, y del mantenimiento que deba darseles; no sera obligacién del
suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero si sera obligacion
suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el



funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico
ponga a su disposicion instrumentos de medida més precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un
periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa
podré 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 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 SANTANA DE
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 24935776 por concepto de COBRO DE MEDIDOR de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
BLANCA SANTANA DE HERNANDEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CARRERA 6 # 15 - 61
APTO 501 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: BLANCA SANTANA DE HERNANDEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 257402 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237093-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237093-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario OLGA LOPEZ MORALES
Matricula No 412551

Direccion para Notificacién MZ 31 LT 12 JARDIN |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3039827
Resolucion No. 237093-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237093 de 22 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) OLGA LOPEZ MORALES identificado con C.C.
No. 24910980, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237093 consistente en: COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 412551 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 31 LT 12 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10

Ahora bien, verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que el dia 8 de Octubre de 2019, se
realizé solicitud para la revision con geéfono en el predio de matricula 412551, para lo cual se desplazé
personal de servicio técnico el dia 15 de Octubre de 2019 en la cual se encontré la siguiente observacion: “
Se reviso el predio con el gedfono y se detecto fuga interna localizada en el tubo que alimenta el
ducha, se le indico al usuario para que la reparen lo mas pronto posible.”, razon por la cual, la Empresa
generd cobro por este concepto al ser solicitado por nuestro Sistema.

Se le aclara al usuario que el servicio de geéfono es un servicio adicional, que no esta incluido en la estructura
tarifaria, razén por la cual se cobra independiente de los consumos y cargos fijos, resaltando que el servicio se
presté de manera efectiva, situacion que no es dbice de margen de error, pues es el equipo especializado para
la prestacion del servicio, razon por la cual los valores objeto de reclamo no sera modificados.

No obstante, al hacer un analisis de lo esgrimido por el usuario en su reclamacién y lo manifestado por el
operario encargado de realizar la visita técnica de verificacién el 29 de Octubre acerca de que se observaba
reparacién en enchape del bano y del lavadero, se evidencia la veracidad de lo manifestado por el usuario y la
inconsistencia presentada al generar el cobro y se procedera a reliquidar el valor cobrado por concepto de
instalacion domiciliaria ($72.985)

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -72985 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
INST.DO | 2019-10 462 0 0 0 61332 -61332
M
ACUEDU
CTO
IVA 2019-10 462 0 0 0 11653 -11653

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 Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OLGA LOPEZ MORALES
identificado con C.C. No. 24910980 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
OLGA LOPEZ MORALES enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 31 LT 12 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: OLGA LOPEZ MORALES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 412551 a partir de la fecha de



Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237077-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237077-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JAIRO ZULUAGA
Matricula No 19560464

Direccion para Notificacion CR 16 # 24 -05 APTO 906 CENTENARIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3039821
Resolucion No. 237077-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237077 de 22 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefor(a) JAIRO ZULUAGA identificado con C.C. No.
16136765, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 237077 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19560464 Ciclo: 4 ubicada en: CR 16 # 24 - 05 APTO 906 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-10

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19560464, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio. Mes nictivo Lect Actual Lect Anter Consumo Fec de lect

Promedio- Tipo

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisidn al predio practicada el
dia 30 de Octubre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico
ALEXANDER VALLEJO: “Se visito el predio torres de las americas, se reviso el apto y no se observan
danos ene | predio, mala lectura. Lectura Actual: 373 m3.” Situacion que denota la presencia de una
anomalia al momento de tomar lectura por parte del personal del departamento de facturacion.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el operario encargado de realizar la visita el dia 30 de
Octubre de 2019 acerca de que se verifico la lectura y la actual se encuentra en 373 m3, se hace claro que
existi6 una falla al momento de generar facturacion, por lo cual se procedera a cobrar la diferencia existente
entre la dltima lectura de 364 m3 y la encontrada en visita técnica de 373 m3, es decir 9 m3 y se actualizara el
sistema de facturacién con la lectura correcta, es de aclarar, que debido a que al predio se le hace toma de
lectura en promedio el dia 11 de cada mes, existirdn aproximadamente 11 dias de consumo en el periodo
Octubre-Noviembre 2019 teniendo en cuenta como ultima lectura la de 373 m3, por lo cual, sera notable la
reduccién en el consumo y costo del predio para este periodo.

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. 19560464 por la Empresa, respecto al periodo de
Octubre 2019 por 32 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se presentd un error en el momento de tomar la
lectura, por lo cual, seran objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento de la siguiente manera:
Octubre 2019 de 32 m3 a 9 m3, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del



predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -125706 detallado asi:

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

NC 2019-10 477 9 32 8402 29874 -21472
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC 2019-10 477 9 32 9793 34818 -25026
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-10 477 9 32 16683 59316 -42633
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE [ 2019-10 477 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-10 477 9 32 14313 50892 -36579
O
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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 mediciéon 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 olros
periodos del mismo _suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de
suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIRO ZULUAGA identificado con C.C.
No. 16136765 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JAIRO ZULUAGA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 16 # 24 - 05 APTO 906 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JAIRO ZULUAGA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19560464 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019



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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237087-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237087-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ALBA LUCIA GIRALDO GIRALDO
Matricula No 217117

Direccion para Notificacion labodentalmoni@hotmail.com CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3039829
Resolucion No. 237087-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237087 de 22 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ALBA LUCIA GIRALDO GIRALDO identificado con
C.C. No. 24946001, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 237087 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 217117 Ciclo: 3
ubicada en la direccion: CR 1 A # 29- 163 CS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Una vez presentado el reclamo N° 237087 ante nuestra entidad, se procedié por parte del Departamento de
Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, en donde se
pudo encontrar que

Al predio de matricula N° 217117 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias, por
mantenimiento correctivo, para efectos de verificacion se procedié con visita el dia 24 de Octubre de 2019 en
presencia del (la) sefior (a) AMPARO ROJA por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO, el cual manifesto lo
siguiente: “Se visito el predio y se logra observar una rotura en la calle la cual se encuentra entre el
predio del reclamante y de 29-171”




Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 217117 por el MANTENIMIENTO
CORRECTIVO con un valor que sumados a intereses e impuestos arroja un total de $345.869, a continuacion,
se comparte la informacién de dicho cobro:

Concepto Fecha Valor Valor cuota  Saldo Saldo capital Mum. cuotas  Mum. cuotas aplicad: Interes

]
INST.DOM ACUEDUCTO——[15/09/2015 | $200,6%.48| s3,7m.11]  sosssesz szl 20 i 073

$ 305,396.52

De igual modo, se encuentra que los cobros realizados por el concepto de MANTENIMIENTO CORRECTIVO
se deben a “TUBERIA POLIETILENO DE 20MM PN 16 RD9” “UNION POLIETILEN ODE 20MM EN BRONCE”
y “OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO” a continuacion, se comparte la informacion de los detalles
anteriormente descritos, su valor, cantidad e impuestos.

Cantidad % Imp.  Valor impuestos 2% IVA  Valor IVA Valor Total

OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO 269,683.00 43,143.38| 19,00 49,190, 18 308,085,865

345,869.31

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de MANTENIMIENTO
CORRECTIVO, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio
reclamante No. 217117, es decir, que es de propiedad del usuario y por ende, los costos deben ser asumidos
por el propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto
1077 de 2015.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de instalacién
domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta efectuando el cobro del
MANTENIMIENTO CORRECTIVO més sus impuestos e intereses, por lo cual, éste departamento encuentra
NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a) ALBA L. GIRALDO, por lo tanto, los valores
facturados no seran objeto de reliquidacion o modificacion, actuando segun la Ley 142 de 1994.

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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



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

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

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

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.
(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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 ALBA LUCIA GIRALDO GIRALDO
identificado con C.C. No. 24946001 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ALBA LUCIA GIRALDO GIRALDO enviando citacién a Correo Electrénico:, labodentalmoni@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALBA LUCIA GIRALDO GIRALDO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 217117 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
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 31 DE OCTUBRE DE 2019



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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237095-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237095-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario SERGIO QUINTERO FRANCO
Matricula No 19613704

Direccion para Notificacion CARRERA 13 BIS # 122-60 TORRE 2 APTO 605 CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3039817
Resolucion No. 237095-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237095 de 22 DE OCTUBRE 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 22 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) SERGIO QUINTERO FRANCO identificado con C.C.
No. 79469070, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237095 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19613704 Ciclo: 14 ubicada en: CARRERA 13 BIS # 122-60 TORRE
2 APTO 605 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19613704, se ha facturado de la siguiente manera:

Afo  Mes nActh ¥ Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipo Fecdelect

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revisién al predio practicada el
dia 29 de Octubre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico
ENRIQUE GALLEGO: “El predio esta desocupado desde hace tiempo, solo lo abren de vez en cuando
para recoger la basura o los servicios, no genera consumo. Lectura Actual: 1 m3.” Situacién que denota
la presencia de una anomalia al momento de tomar lectura por parte del personal del departamento de
facturacion en el periodo de Agosto.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el operario encargado de realizar la visita el dia 29 de
Octubre de 2019 acerca de que el predio permanece desocupado y su lectura permanece en 1 m3, se hace
claro que existié una falla al momento de generar facturacién, por lo cual se procedera a generar reliquidacion
de los periodos reclamados cada uno de ellos de 11 m3 a 0 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 19613704 por la Empresa, respecto al periodo de
Agosto y Septiembre 2019 por 11 m3 cada uno, NO SON CORRECTOS, ya que se presentd un error en el
momento de tomar la lectura, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -128270 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-9 400 0 0 -1 0 -1
A LA
DECENA

AJUSTE | 2019-8 400 0 0 0 =5} 5
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-9 400 0 11 0 12123 -12123
CONTRIB
ACUEDU

CTO

AJUSTE | 2019-9 400 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE [ 2019-9 400 0 11 0 20390 -20390
NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-8 400 0 11 0 20390 -20390
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-8 400 0 11 0 14130 -14130
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-9 400 0 11 0 14130 -14130
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-8 400 0 11 0 17494 -17494
0]
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-8 400 0 0 -1 0 -1
A LA
DECENA

NC 2019-8 400 0 11 0 12123 -12123
CONTRIB
ACUEDU

CTO

CONSUM | 2019-9 400 0 11 0 17494 -17494
0]
ACUEDU
CTO




FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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 medicién 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 olros
periodos del mismo _suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de
suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

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

Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SERGIO QUINTERO FRANCO
identificado con C.C. No. 79469070 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
SERGIO QUINTERO FRANCO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CARRERA 13 BIS # 122-60
TORRE 2 APTO 605 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: SERGIO QUINTERO FRANCO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19613704 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237090-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237090-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ANA MILENA BEDOYA HERNANDEZ
Matricula No 296855

Direccion para Notificacién CR 20 # 22- 09 PROVIDENCIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3039579
Resolucion No. 237090-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237090 de 22 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ANA MILENA BEDOYA HERNANDEZ identificado
con C.C. No. 42099897, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237090 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 296855 Ciclo: 4 ubicada en: CR 20 # 22- 09 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-10

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 31 DE OCTUBRE DE
2019 en la que particip6 el Usuario del servicio publico y ALEX VALLEJO como funcionario de la
Empresa, se determin6 que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor NUEVO N° P1915MMRA4116035AA el
cual registra una lectura acumulada de 1 m3, el anterior medidor lo tiene en su poder el usuario, y
presentaba una lectura de 94 m3, laboran dos trabajadores, instalaciones en buen estado.

De acuerdo a la revision técnica, este Departamento encuentra procedente modificar el consumo
facturado por promedio a 1 m3 de acuerdo al registro del nuevo medidor.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -48219 detallado asi:

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

CONSUMO| 2019-10 490 1 15 1590 23856 -22265
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2019-10 490 1 15 1854 27804 -25951
ALCANTARILLAD
o

AJUSTE ALA| 2019-10 490 0 0 -3 0 -3
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA MILENA BEDOYA HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 42099897 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) ANA
MILENA BEDOYA HERNANDEZ enviando citacién a Direcciéon de Notificacién:, CR 20 # 22- 09 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: ANA MILENA BEDOYA HERNANDEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 296855 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019



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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237156-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237156-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario PATRICIA DEL PILAR GONZALEZ CALLEJAS
Matricula No 238584

Direccion para Notificacion ptricia.gonzalez@energymaster.co 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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3047118
Resolucion No. 237156-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237156 de 23 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Queel dia 23 DE OCTUBRE DE 2019 la serora PATRICIA DEL PILAR GONZALEZ CALLEJAS identificada
con C.C. No. 1110552966, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237156 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 238584 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 20- 25

Mediante visita técnica realizada el dia 30 DE OCTUBRE DE 2019, con ocasion a la reclamacion, en la
que particip6 la sefiora Bellanira Tangarife como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determiné que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL112313AA. Se observa fuga externa sanitario de los hombres, Al abrir la llave terminal del
lavamanos el medidor mide correctamente. Trabajan 6 personas. Lectura: 138 m3

Al desvirtuarse una posible inconsistencia en la lectura, se tiene que las instalaciones hidraulicas
internas del predio se encuentran en REGULAR estado, concluyendose que es esta la razon del
incremento del consumo.

El comportamiento de los consumos para atender su requerimiento es el siguiente:

Periodos Lectura | Lectura | Diferencia | Consumo Observacion
Anterior Actual Facturado

MAYO/2019 607 m3 607 m3 0m3 13 m3 Promedio del predio (Art. 146-
142/94)

JUNIO/2019 607 m3 3m3 3m3 12 m3 Promedio del predio (Art. 146-
142/94)

JULIO/2019 3m3 11 m3 8 m3 8 m3 Diferencia de Lectura (Art. 14
142/94)

AGOSTO/2019 11 m3 103 m3 92 m3 11 m3 Promedio del predio, pendiente

facturar 81 m3  (Art. 146-Ley 142

SEPTIEMBRE/2019 | 103 m3 126 m3 23 m3 11 m3 Promedio del predio, pendiente

facturar 12 m3  (Art. 146-Ley 142




OCTUBRE/2019 126 m3

134 m3

8m3

101 m3

Diferencia de Lectura + consumo per
acumulado (Art. 146-Ley 142/

Adicionalmente, se adjunta la copia escaneada del acta de revisién previa a la facturacion en donde
consta que fue atendida y donde se consigna la observacion de la existencia de la fuga externa.
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“Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del

servicio”.

El procedimiento facturacion por promedio se aplica mientras se realiza una investigaciéon previa a
la facturacién que permita determinar la causa del incremento del consumo, en aplicacion del
procedimiento denominado Revision Previa estipulado por la ley que regula la prestaciéon de los

servicios publicos domiciliarios cuando se presenta incremento del consumo y que, como ya se
indico, fue correctamente registrado por el aparato de medida, con lo que se puede concluir que

la Empresa ha facturado los consumos con base en lo correctamente registrado por el medidor.

Esta accidn se realiza en aplicacion del articulo 149 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".

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos de OCTUBRE/201 son correctos y no serdn modificados, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida que se encuentra en buen estado.

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 esten 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 149 de la Ley 142 de 1994.- De la revision previa. 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 la de periodos
anteriores o en la de suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o mediante
aforo individual; y 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.

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

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



solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PATRICIA DEL
PILAR GONZALEZ CALLEJAS identificado con C.C. No. 1110552966 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
resoluciéon al senor(a) PATRICIA DEL PILAR GONZALEZ CALLEJAS enviando citacion a
Correo Electrénico:, ptricia.gonzalez@energymaster.co haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: PATRICIA DEL PILAR GONZALEZ CALLEJAS la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 238584 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 Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237098-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237098-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ALEYDA SANCHEZ

Matricula No 1721034

Direccion para Notificacion MZ 15 CS 1 ALTOS DE LLANO GRANDE 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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3044427
Resolucion No. 237098-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237098 de 23 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ALEYDA SANCHEZ identificado con C.C. No.
25080226, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237098 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1721034 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 16 CS 21 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE OCTUBRE DE
2019 en la que participo el(la) seniora(a) Esther Garzon como usuario del servicio y EDWIN VELEZ
TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 0915MMCAF88209AA
el cual registra una lectura acumulada de 2063 m3, no se observan fugas, instalaciones
hidraulicas, acometida y medidor se encontraron en buen estado, el medidor funciona
normalmente sin embargo si la usuaria desea puede asumir el costo del retiro del medidor y
solicitar en el Centro de Servicios que se genere orden para pruebas en un laboratorio acreditado
por la Superintendicia de Industria y Comercio.  costo del procedimiento debe ser asumido por el
usuairo.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de  JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE y OCTUBRE DE 2019 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se
debe a la utilizacion del servicio, el medidor en estos periodos avanzé de 1871 a 1912 en_julio,
de 1912 a 1957 en agosto, de 1957 a 2014 m3 en_septiembre y de 2014 a 2060 en octubre/19
_, arrojando un consumo de 41, 45 57 y 46 m3 respectivamente, y en la visita técnica se
desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, durante el tiempo que estuvo ocupado el
consumo se aumenté frente al promedio pero no fue desviacién significativa, pues no super6 el
65% de aumento sobre el consumo promedio.




«LECIUras del predio 1721034~ EMPRESA DEACUEDUCTO Y ALCANTARILLADG DE PEREIRA SAS
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Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio. Igualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el predio debe ser
asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE y OCTUBRE DE 2019 es correcto y no sera
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

TITULO | CAPITULO Il ARTICULO 1.3.20.06, 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 sefalan a
continuacion:

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

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

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 ALEYDA SANCHEZ identificado con
C.C. No. 25080226 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ALEYDA SANCHEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 15 CS 1 ALTOS DE LLANO GRANDE
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: ALEYDA SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1721034 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237119-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237119-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE GILBERTO CANO ARBOLEDA
Matricula No 22558

Direccion para Notificacion MZ 33 A CS 14 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3044699
Resolucion No. 237119-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237119 de 24 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE GILBERTO CANO ARBOLEDA identificado
con C.C. No. 10112501, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237119 consistente en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 22558
Ciclo: 7 ubicada en: MZ 33 A CS 14 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8,2019-7,2019-10,2019-6

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedio por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) sefior (a) NORALBA LONDONO, identificado (a) con CC. N° 42.073.732, practicada el dia 25 de
Octubre de 2019 por el técnico CARLOS A. OSORIO, en la que se realizaron las siguientes observaciones:
“La acometida del predio #22558 no le realizaron ninguna reparacion, fue al predio con matricula #
1907138 favor corregir este cobro

Nota: estos predios tienen la misma direccion. Lectura Actual: 1899 m3.”

Ahora bien, al predio de matricula N° 22558 se le genero cobro por concepto de MANTENIMIENTO
CORRECTIVO debido al accionar de la Empresa ante lo manifestado en la observacién de la solicitud: “dafo
en la conexién. tubo roto en un terreno que amenaza derrumbe, esta en zona de deslizamiento, el terreno esta
cediendo, estan criticos, la casa esta sin agua”

No obstante, al realizar un analisis de lo manifestado por el técnico encargado de realizar la visita el dia 25 de
Octubre de 2019, es evidente la inconsistencia presentada al efectuar los cobros por concepto de
INSTALACION DOMICILIARIA, ya que segun informa, en el predio no se ha realizado ningun tipo reparacion o
modificacion que amerite el cobro de dichos procedimientos.

Se informa al usuario, que se cred la solicitud N° 3051663 con destino al departamento de Cartera y
Facturacién para que anule los cumplidos N° 378943643 y N° 378943642 en donde se efectia el cobro de la
instalacion domiciliaria y el IVA, asi mismo se re liquidaran los valores facturados por este concepto.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de instalacion
domiciliaria realizados en el predio NO SON CORRECTOS ya que se esta efectuando el cobro de un
mantenimiento correctivo realizado en la acometida de otro predio, evidenciando una anomalia en el
procedimiento de facturacién, por lo cual, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado
por el (la) sefor (a) JOSE GILBERTO CANO, por lo tanto, los valores facturados no seran objeto de
reliquidacién o modificacion, actuando segun la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -3842 detallado asi:



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

INST.DO | 2019-9 462 0 0 0 317 -317
M
ACUEDU

CTO
INST.DO | 2019-6 462 0 0 0 317 -317
M
ACUEDU

CTO

IVA 2019-10 462 0 0 0 324 -324
INST.DO | 2019-7 462 0 0 0 317 -317
M
ACUEDU

CTO

IVA 2019-9 462 0 0 0 324 -324
INST.DO | 2019-5 462 0 0 0 317 -317
M
ACUEDU

CTO

IVA 2019-5 462 0 0 0 324 -324
IVA 2019-7 462 0 0 0 324 -324
IVA 2019-8 462 0 0 0 324 -324
INST.DO | 2019-10 462 0 0 0 317 -317
M
ACUEDU

CTO
INST.DO | 2019-8 462 0 0 0 317 -317
M
ACUEDU

CTO

IVA 2019-6 462 0 0 0 324 -324

DECRETO 1077 DE 2015

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

siguientes definiciones:

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

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




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

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

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.
(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE GILBERTO CANO ARBOLEDA
identificado con C.C. No. 10112501 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JOSE GILBERTO CANO ARBOLEDA enviando citacién a Direccién de Notificacién:;, MZ 33 A CS 14
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JOSE GILBERTO CANO ARBOLEDA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 22558 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019



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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237131-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237131-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario AMPARO RODRIGUEZ
Matricula No 1935089

Direccion para Notificacién MZ 23 CS 32 PS 2 POBLADO Il

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3047069
Resolucion No. 237131-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237131 de 24 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) AMPARO RODRIGUEZ identificado con C.C. No.
31403656, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 237131 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1935089 Ciclo: 5
ubicada en: MZ 23 CS 32 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10

En éste orden, una vez radicada la reclamacion con referencia al servicio de Geo6fono para la
Matricula Nro 1935089, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la
revision al predio, en presencia del (la) sefior (a) AMPARO RODRIGUEZ, y de conformidad con los
resultados obtenidos en la visita practicada las visita efectuada el dia 29 de Octubre 2019, en la
que CARLOS ALBERTO OSORIO realizé la siguiente observacién: “Todo en buen estado,
usuaria manifiesta que si revisaron con geofono, pero no le encontraron ninguna fuga, la
encontraron dias después un s particular y arreglaron dicha fuga.” Lectura Actual: 244 m3

Ahora bien, al hacer un analisis de lo encontrado en el Sistema Comercial en cuanto al cobro por el
servicio técnico del GEOFONO que inform6 “Se reviso el predio con el geofono y no fue posible
detectar la fuga interna, ya que es un goteo y no la percibe el gedfono. Se le recomendo al
usuario ubicar el tubo que alimenta el lavamanos”. Este procedimiento fué realizado por el
Equipo de la Empresa el dia 02 de Octubre de 2019, y liquidado mediante el cumplido N°
379838951, se le informa que efectivamente la Empresa, si presté el servicio para ayudar al usuario
ubicar el sitio de la fuga imperceptible, independientemente si al efectuar la ruptura estaba el
escape, porque el funcionario actua de buena fe al realizar su labor, e informa del sitio de la fuga,
de acuerdo a lo que el aparato le indique.

Cabe anotar, que la Empresa dispone de los medios tecnoldgicos y hace todo lo que este a su
alcance para ubicar la fuga imperceptible, situacion que no es ébice para que el aparato de
busqueda no tenga margenes de error y mas, cuando durante la aplicacion del dispositivo, es el
revisor técnico quien se encarga de interpretar el sonido para ubicar la fuga, situacién que denota
que la Empresa cumplié con su obligacién de AYUDAR a detectar la fuga, teniendo en cuenta que
el término de ayuda no es sindnimo de efectividad sino de brindar un apoyo en la busqueda del
problema, sin que la Empresa se obligue a responder por los consumos que se generen.

En cuanto a la solicitud inicial de financiar el cobro de Geo6fono por valor de $ 61332,00 y del IVA $
11.653.08, y los inconvenientes presentados en la ubicacion de la fuga interna, el Departamento



del Servicio al cliente anula el cumplido Nro.379900864 por el servicio prestado, y se hace la
reliquidacion correspondiente para no hacer efectivo dicho cobro, actuando de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -72985 detallado asi:

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
INST.DO | 2019-10 407 0 0 0 61332 -61332
M
ACUEDU
CTO
IVA| 2019-10 407 0 0 0 11653 -11653

FUNDAMENTOS LEGALES

« Articulo 96 y 146 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 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por AMPARO RODRIGUEZ identificado con



C.C. No. 31403656 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
AMPARO RODRIGUEZ enviando citacion a Direccidén de Notificacién:, MZ 23 CS 32 PS 2 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: AMPARO RODRIGUEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1935089 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237130-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237130-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA ASCENCION MEZA DE F
Matricula No 414490

Direccion para Notificacién MZ 48 CS 4 JARDIN |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3044431
Resolucion No. 237130-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237130 de 24 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA ASCENCION MEZA DE F identificado con
C.C. No. 362628, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237130 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 414490 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 48 CS 4 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-10

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 31 DE OCTUBRE DE 2019 en la
que participé el(la) senora(a) USUARIO como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL113905AA el cual
registra una lectura acumulada de 000 m3. PREDIO DESOCUPADO LECTURA ACTUAL EN 000 M3, no hay
aprovechamiento del servicio.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de OCTUBRE DE 2019 facturé consumo promedio de usuarios que se
encuentran en las mismas circunstancias, porque se report6 la novedad: MEDIDOR FRENADO,
y en la visita técnica, se verifico el estado del medidor y se report6 la lectura actual del medidor y se
encontré registrando 000 m3, se encuentra desocupado.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de OCTUBRE
DE 2019 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se reliquidan los 20 m3
facturados, el cobro de los cargos fijos es correcto

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -63190 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor | Rebajado
Liq. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO| 2019-10 400 0 20 0| 31808 -31808
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2019-10 400 0 13 0 -3060 3060
ALCANTARILLADO




AJUSTE ALA| 2019-10 400 0 0 -1 -3 2
DECENA

AJUSTE ALA| 2019-10 400 0 0 -3 =5} 2
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO [ 2019-10 400 0 20 0| 37072 -37072
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2019-10 400 0 13 0 -2626 2626
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ASCENCION MEZA DE F
identificado con C.C. No. 362628 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA ASCENCION MEZA DE F enviando citacion a Direcciéon de Notificaciéon:, MZ 48 CS 4 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA ASCENCION MEZA DE F la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 414490 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237138-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237138-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUCERO TORRES MURILLO
Matricula No 1529064

Direccion para Notificacion CR 8 # 40 B- 15 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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3044551
Resolucion No. 237138-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237138 de 24 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefor(a) LUCERO TORRES MURILLO identificado con C.C.
No. 42001603, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237138 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1529064 Ciclo: 4 ubicada en: CR 8 # 40 B- 15 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-10

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 31 DE OCTUBRE DE
2019 en la que participé el(la) sefiora(a) Juvenal Castillo como usuario del servicio publico y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N° P1915MMRAL119784AA el cual registra una lectura acumulada de 21 m3. no existen fugas
instalaciones en buen estado, el equipo de medida nuevo fue instalado el 18 de septiembre de 2019

y su primera lectura fue el 11 de octubre, y se report6 19 m3 pero en la visita con ocasion del
reclamo, se encuentra registrando 21 m3.

De 19 a 21 m3, en 20 dias, nos indica que posiblemente hubo mala lectura en el reporte de
octubre 11, por lo tanto, se accede a modificar el consumo en el periodo reclamado a 10
m3. Consumo promedio de usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -49189 detallado asi:

Concepto Periodo Causal Cons. Cons. | Valor Liq. Valor Rebajado
Lig. Fact. Fact.
AJUSTE ALA| 2019-10 470 0 0 -1 -3 2
DECENA




NC CONTRIB| 2019-10 470 10 19 10881 20673 -9793
ALCANTARILLA
DO

VERTIMIENTO | 2019-10 470 10 19 18536 35219 -16683
ALCANTARILLA
DO

NC CONTRIB| 2019-10 470 10 19 9336 17738 -8402
ACUEDUCTO

CONSUMO| 2019-10 470 10 19 15904 30217 -14313
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUCERO TORRES MURILLO
identificado con C.C. No. 42001603 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
LUCERO TORRES MURILLO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 8 # 40 B- 15 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: LUCERO TORRES MURILLO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1529064 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.



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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237170-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237170-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ELMER RIOS MARIN
Matricula No 784025

Direccion para Notificacion CR 17 # 11- 38 APTO 702 PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3047132
Resolucion No. 237170-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237170 de 25 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ELMER RIOS MARIN identificado con C.C. No.
7533263, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237170 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 784025 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 17 # 11- 38 APTO 702 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

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, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE OCTUBRE DE
2019 en la que participé el(la) senora(a) Elmer Rios como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° C18LA570150 el cual registra una lectura acumulada de 145 m3. Se revisaron las instalaciones
hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado, cuenta con dos unidades
sanitarias.

Se revisO el historico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que se
presentd desviacién significativa del consumo en el periodo de OCTUBRE de 2019, y se confirmé
la lectura, se determiné que fue utilizacién del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la
Facturacion, grabé la novedad: PROBABLE CONSUMO -SE VERIFICO LECTURA 'y cobré el
consumo total que registré el medidor, el cual avanzé de 88 a 135 m3 arrojando un consumo de
47 m3, en la visita técnica con ocasién de la reclamacion se desvirtud inconsistencia en el reporte
de la lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de OCTUBRE de 2019 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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.

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 ELMER RIOS MARIN identificado
con C.C. No. 7533263 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ELMER RIOS MARIN enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CR 17 # 11- 38 APTO 702 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: ELMER RIOS MARIN la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 784025 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237160-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237160-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LILIANA SALAZAR BONILLA
Matricula No 1826361

Direccion para Notificacién CALLE 23 # 4-58 PS 2 SAN JORGE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3047409
Resolucion No. 237160-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237160 de 25 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) senor(a) LILIANA SALAZAR BONILLA identificado con C.C.
No. 42071340, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237160 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1826361 Ciclo: 4 ubicada en: CR 7 # 32- 25 APTO 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-10

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
N0.1826361, se ha facturado de la siguiente manera:

Servido| Afio  [Mes nactvo [Lect Actual Lect Anter | Consumao Promedio (Tipe |Fecde lect
ACLIEDI 2019 Octubre 1 (] 134 5 5V 11/10/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 30 de
Octubre de 2019, procediendo a la revisién de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico
EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado,
Medidor recién cambiado, local funciona hace 8 dias. Lectura Actual: 1 m3.”

Con relacion al consumo facturado, ya que se genero toma de lectura antes de establecer un periodo completo
de consumo debido a la instalacién del nuevo equipo de medida, se procedio a generar cobro por un consumo
promedio de 5 m3, promedio establecido segun predios del mismo estrato.

Ahora bien, en consideracién de las pretensiones del usuario y de la informacién entregada por el funcionario
se realizara cobro por concepto de consumo promedio para el periodo de Octubre 2019, tomando como base
para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los Gltimos 6 meses, segun lo faculta el articulo
146 de la ley 142 de 1994.

“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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.” Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1826361 por la Empresa, respecto al periodo
Octubre 2019 por 5 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar de la siguiente manera: Octubre 2019 de 5 m3 a 2 m3, tomando como base para ese cobro el
promedio de consumo en el predio durante los Ultimos 6 meses |, actuando de conformidad con la Ley 142 de
1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -16400 detallado asi:

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

NC 2019-10 464 2 5 2176 5440 -3264
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-10 464 2 5 3181 7952 -4771
)
ACUEDU
CTO

NC 2019-10 464 2 5 1867 4668 -2801
CONTRIB
ACUEDU

CTO

VERTIMIE | 2019-10 464 2 5 3707 9268 -5561
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE [ 2019-10 464 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

“La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la



técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LILIANA SALAZAR BONILLA identificado
con C.C. No. 42071340 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LILIANA SALAZAR BONILLA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CALLE 23 # 4-58 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LILIANA SALAZAR BONILLA la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1826361 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

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

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237154-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237154-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario OSCAR JAIME ANGEL OCHOA
Matricula No 61978

Direccion para Notificacion CR 11 B #3- 75 PS 3 APTO 2 POPULAR MODELO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3047074
Resolucion No. 237154-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237154 de 25 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) OSCAR JAIME ANGEL OCHOA identificado con
C.C. No. 10060081, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237154 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 61978 Ciclo: 8 ubicada en: CR 11 B # 3- 75 PS 3 APTO 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-10

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE OCTUBRE DE
2019 en la que participd el(la) sefiora(a) Jaime Angel como usuario del servicio publico y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL117365AA el cual registra una lectura acumulada de 0 m3.
Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio desocupado, medidor
recién instalado.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de OCTUBRE DE 2019 factur6 consumo promedio de usuarios que se
encuentran en las mismas circunstancias, porque se reporté la novedad: MEDIDOR RECIEN
INSTALADO vy el medidor nuevo no registro consumo.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de OCTUBRE
DE 2019 es superior al consumo arrojado por el equipo de medida, por lo tanto, se reliquidan
los 15 m3, el cobro de los cargos fijos es correcto.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -81989 detallado asi:

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

NC CONTRIB| 2019-10 414 0 15 0 14003 -14003

ACUEDUCTO

VERTIMIENTO| 2019-10 414 0 15 0 27804 -27804




ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2019-10 414 0 15 0 16321 -16321
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2019-10 414 0 15 0 23856 -23856
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2019-10 414 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR JAIME ANGEL OCHOA
identificado con C.C. No. 10060081 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
OSCAR JAIME ANGEL OCHOA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 11 B # 3- 75 PS 3 APTO 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: OSCAR JAIME ANGEL OCHOA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 61978 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237176-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237176-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario NATALI MADRID QUINTERO
Matricula No 19616306

Direccion para Notificacion natalimadrid1087@gmail.com SAN GREGORIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3047401
Resolucion No. 237176-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237176 de 25 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) NATALI MADRID QUINTERO identificado con C.C.
No. 1087999906, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 237176 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19616306 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: MZ C CS 15 C PS 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No 19616306, se ha facturado de la siguiente manera,

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

Consumo por diferencia de
Octubre 265 m3 240 m3 25 m3 25m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 31 de Octubre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio, con el fin
de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacion por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio el cual no
existen fugas instalaciones en buen estado. Lectura actual 265 m3”. Instalaciones hidraulicas,
acometida y medidor se encuentran en buen estado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
19616306 por la Empresa, respecto a los periodos de Octubre 2019, SON CORRECTOS, no
seran objeto de modificacidon o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NATALI MADRID QUINTERO
identificado con C.C. No. 1087999906 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
NATALI MADRID QUINTERO enviando citacién a Correo Electrénico:, natalimadrid1087@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: NATALI MADRID QUINTERO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19616306 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019



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

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237164-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237164-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario WILLIAN RAMIREZ

Matricula No 326629

Direccion para Notificacion CR 8 B # 32 B- 12 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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3047120
Resolucion No. 237164-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237164 de 25 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 25 DE OCTUBRE DE 2019 el sefior WILLIAN RAMIREZ identificado con C.C.
No. 16360269, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237164 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 326629 Ciclo: 4 ubicada en
la direccion: CR 8 B # 32 B- 12 en el periodo facturado 2019-10.

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
la empresa en el periodo de OCTUBRE/2019 ha facturado los consumos por estricta
diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté una diferencia de 48 m3,
avanzando de 1371 a 1419 m3, con lo que se desvirtla inconsistencia en el reporte del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacién el dia 31
DE OCTUBRE DE 2019 en la que particip6 el sefior EDWIN VELEZ TORO como
funcionario de la Empresa, se determiné que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA043183AA, registra una lectura acumulada de 1451 m3 y la observacion: "Se
visitd el predio el cual se encuentra solo, se observa medidor por 5 minutos el cual genera
registro o que nos indica que existe fuga al interior del predio.".

Teniendo en cuenta sus argumentos se procede a revisar tambien desde el médulo de
solicitudes del sistema de informacién comercial, encontrando que el dia 9 de mayo de
2019 se ejecuto la orden No. 2881028, referente a revision con equipo especial (gedfono),
de la que se registra la siguiente observacion: "Se reviso el predio con el gedfono el cual se
detecto fuga interna en la cocina en diferentes partes nota se le recomienda al usuario
Modificar el tramo de la sala a la cocina el cual esa tuberia cumplio su vida util”

“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”.



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira para el periodo de OCTUBRE/2019 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y el uso y el
cuidado de las instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario,
y los plazos establecidos para facturar promedios mientras el usuario repara las fugas, es
de dos meses a partir de su deteccion.

Finalmente, respecto a las pruebas de laboratorio que solicita para verificar el estado del
equipo de medida, se le informa que esta puede ser solicitada directamente por el usuario
y a su costa; toda vez que desde lo técnico ha quedado probado para la empresa que el
origen del incremento del consumo es la fuga interna y no el equipo de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 economicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILLIAN

RAMIREZ identificado con C.C. No. 16360269 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 sefrior(a) WILLIAN RAMIREZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CR 8 B # 32 B- 12 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: WILLIAN RAMIREZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 326629 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 Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

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

Proyect6: ¢c4089

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



RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237188-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237188-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario RAMIRO ANTONIO LOPEZ VILLA
Matricula No 1186055

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 4 DORADO D - VILLA CONSOTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3049945
Resolucion No. 237188-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237188 de 28 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 28 DE OCTUBRE DE 2019 el sefior RAMIRO ANTONIO LOPEZ VILLA
identificado con C.C. No. 4556267, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 237188 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1186055 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 2 CS 4 en el periodo facturados 2019-10.

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
la empresa en el periodo de OCTUBRE/2019 ha facturado los consumos por estricta
diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté una diferencia de 11 m3,
avanzando de 744 a 755 m3, con lo que se desvirtla inconsistencia en el reporte del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacién el dia 31
DE OCTUBRE DE 2019 en la que particip6 el sefior ALEXANDER VALLEJO 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°
P1915MMRAL116948AA, registra una lectura acumulada de 1226 m3 y la observacién: "SE
ENCUENTRA MEDIDOR NUEVO EN BUEN ESTADO".

“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”.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira para el periodo de OCTUBRE/2019 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y el uso y el
cuidado de las instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RAMIRO
ANTONIO LOPEZ VILLA identificado con C.C. No. 4556267 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 seiior RAMIRO ANTONIO LOPEZ VILLA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 2 CS 4 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado



pago total o parcial, ordenar a: RAMIRO ANTONIO LOPEZ VILLA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1186055 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 40. 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 notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237180-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237180-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JHON ALEJANDRO ARENAS
Matricula No 19574683

Direccion para Notificacion CR 47 # 85 - 08 MZ 3 CS 3 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3049943
Resolucion No. 237180-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237180 de 28 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 28 DE OCTUBRE DE 2019 el sefior JHON ALEJANDRO ARENAS identificado
con C.C. No. 4519351, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237180
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19574683
Ciclo: 10 ubicada en: CR 47 # 85 - 08 MZ 3 CS 3 en el periodo facturado 2019-10

En el historico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el
periodo de OCTUBRE DE 2019 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 1
m3, pero el grupo de facturaciéon registr6 un consumo de 20 m3 bajo la novedad de
“MEDIDOR FRENADOQO?”,

Mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion, se verificd que
el predio se encuentra habitado por dos personas, que las instalaciones hidraulicas se
encuentran en buen estado y tiene instalado el equipo de medida N°
P1915MMRAL116837AA desde el dia 20 de Octubre de 2019 con un registro al momento
de la visita de 1 m3.

De acuerdo a lo anterior se concluye que se presentd error en la asignacion de los
consumos en el periodo de OCTUBRE DE 2019, se observa que el comportamiento de
consumos del predio es BAJO, pues en 10 dias de instalacién del medidor ha registrado
solo 1 m3 y adicionalmente se encuentra registrada la solicitud de cambio de medidor por
parte del usuario desde el dia 15 de octubre de 2019; razén por la cual se procede a
reliquidar el consumo facturado en el periodo.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $38.959 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons. Liq.

Cons. Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

DEBITO
VERTIMIENTO
MINIMO VITAL

2019-10

490

3

6

-3425

-6851

3425

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-10

490

13

-2135

-9253

7118




VERTIMIENTO | 2019-10 490 3 20 5561 37072 -31512
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2019-10 490 3 13 -1832 -7939 6107
ACUEDUCTO

DEBITO CONSUMO | 2019-10 490 3 6 -2939 -5878 2939
ACUE MINIMO
VITAL

CONSUMO | 2019-10 490 3 20 4771 31808 -27036
ACUEDUCTO

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 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 JHON ALEJANDRO ARENAS identificado
con C.C. No. 4519351 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JHON ALEJANDRO ARENAS enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CR 47 # 85 - 08 MZ 3 CS 3
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JHON ALEJANDRO ARENAS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19574683 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237216-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237216-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ ETELLA GARCIA LIEBANO
Matricula No 1624311

Direccion para Notificacién MZ 19 CS 15 SAMARIA II

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3049927
Resolucion No. 237216-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237216 de 28 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ ETELLA GARCIA LIEBANO identificado con
C.C. No. 42006458, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237216 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1624311 Ciclo: 9 ubicada en: MZ 19 CS 15 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1624311, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por promedio
Octubre 1750 m3 1750 m3 0 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 31 de
Octubre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico
EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado.
Medidor frenado, usuaria autoriza el cambio. Lectura Actual: 1750 m3”.

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de que el grupo de facturacién no evidencio una
diferencia de lectura en el predio y realizo la observacion “Medidor Frenado”, se procedié a generar
facturacion por concepto de promedio el cual fue de Octubre 2019 20 m3, para los periodos reclamados,
tomando como base para ese cobro el promedio de predio del mismo estrato, segun lo faculta el ordenamiento
juridico respecto a la prestacién de servicios publicos domiciliarios.

“...Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios
de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...” Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el operario encargado de
realizar la visita el dia 31 de Octubre de 2019, en la cual se indica que el equipo de medida se encuentra
Frenado, se procedera a reliquidar los consumos facturados al predio en el periodo Octubre 2019, tomando
como base para ese cobro el promedio antes de presentarse la inconsistencia de medidor frenado.



Por otro lado, se encuentra en el sistema de informacion comercial que la usaria realizo la solicitud N°
3049868 del 28 de Octubre de 2019 al grupo de medicion para realizar el respectivo cambio del medidor.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1624311 por la Empresa, respecto al periodo
reclamado por Octubre 2019 20 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este
Departamento a reliquidar el periodo reclamado de Octubre 2019 20 m3 a 10 m3, actuando de conformidad
con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -27290 detallado asi:

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

ND 2019-10 464 10 13 -11005 -14307 3302
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

AJUSTE [ 2019-10 464 0 0 -1 -3 2
A LA
DECENA

CONSUM | 2019-10 464 10 20 15904 31808 -15904
)
ACUEDU
CTO

ND 2019-10 464 10 13 -12827 -16675 3848
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE [ 2019-10 464 0 0 -4 -2 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-10 464 10 20 18536 37072 -18536
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ETELLA GARCIA LIEBANO
identificado con C.C. No. 42006458 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL AFORO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
ETELLA GARCIA LIEBANO enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, MZ 19 CS 15 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ ETELLA GARCIA LIEBANO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1624311 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

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

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237192-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237192-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MAGDALENA DEL CARMEN MEDINA RODRIGUEZ
Matricula No 1485978

Direccion para Notificacién CR 17 # 95- 60 CS 3 BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3048262
Resolucion No. 237192-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237192 de 28 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MAGDALENA DEL CARMEN MEDINA RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 41520015, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237192
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1485978 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 17 #
95- 60 CS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8,2019-10.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No 1485978, se ha facturado de la siguiente manera,

Peri L r L r . . nsum
eriodos ectura ectura Diferencia Consumo

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia de
Octubre 1008 m3 991 m3 19 m3 19 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 30 de Octubre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio, con el fin
de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacién por parte del funcionario ALEXANDER VALLEJO: “Se revisa el predio y no se
detectan fugas instalaciones en buen estado. Lectura actual 1004 m3”. Instalaciones
hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1485978 por la Empresa, respecto a los periodos de Octubre 2019, SON CORRECTOS, no seran
objeto de modificacion o reliquidacidon alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MAGDALENA DEL CARMEN
MEDINA RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 41520015 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 resoluciéon al sefior(a)
MAGDALENA DEL CARMEN MEDINA RODRIGUEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 17 #
95- 60 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: MAGDALENA DEL CARMEN MEDINA RODRIGUEZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1485978 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019



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

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237210-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237210-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA TERESA OROZCO PENA
Matricula No 19620606

Direccion para Notificacion CR 2 #59 - 47 MZ 28 CS 9 PS 3 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3049846
Resolucion No. 237210-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237210 de 28 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA TERESA OROZCO PENA identificado con
C.C. No. 43448643, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 237210 consistente en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19620606 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: CR 2 # 59 - 47 MZ 28 CS 9 PS 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

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

Con el fin dar respuesta a la reclamacién presentada por la sra. MARIA TERESA
OROZCO, quien habia solicitado la independizacion del servicio de acueducto, para el
piso 3 de la mna 28 cs 9 Sector B, Ciudadadela del Cafe, y no esta conforme con el
valor del trabajo realizado, porque afirma que ella tenia el hueco y la colilla lista, se
procedi6 hacer analisis de la orden de trabajo N° 2922405, la cual fue ejecutada en
septiembre de 2019, se efectud conexion nueva de acueducto desde la red central,

siendo necesario hacer ruptura de 2 mt en pavimento y 1 mt en calzada sin pavimentar
(tierra), para instalar el collarin en la red central y proceder a la conexion de la acometida.

Consideramos que el hueco al que se refiere la usuaria, es el espacio que debid adecuar
para la instalacién de la caja de proteccidon donde debia tener la colilla lista, para que el
revisor de matriculas verificara y asi se diera traslado de la orden de trabajo a la
Subgerencia de Operaciones, encargados de realizar la conexidn respectiva.

El trabajo fue liquidado al predio con matricula 19620606 dando aplicacion a lo fijado por la
Empresa mediante Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019, se cobroé la ejecucion de
la orden de trabajo, mediante Cumplido N° 379862517 y 379862518

La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la conexion, reparacion y mantenimiento, la Empresa ejecuta la
orden de trabajo pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por
el propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio.

Que al respecto es importante aclarar al usuario el concepto referente a la acometida de acueducto
que es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al registro de corte en el
inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo la
responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los



ocasionados en las redes de distribucion o redes matrices y en concordancia se encontr6 que los
materiales utilizados efectivamente corresponden a un didmetro 2" propio de las viviendas, como
se procede ilustrar en la siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA

RED CENTRAL FESPORRANLITAD DE LA ERMFRESA

"

i BAEDH OO

ACOMETION,
DL USUARICY

Asi las cosas, y en un contexto mas completo es claro que el costo de la conexion estd en cabeza
de los usuarios y/o suscriptores, distinto al mantenimiento de las redes publicas que si corre por
cuenta de la Empresa, situacién que no es la que ocurre en el caso que ocupa nuestro interés, pues
para este despacho no cabe duda que la ejecucion técnica realizada mediante orden de trabajo N°
2922405 vy liquidada con el cumplido No 379862517 y 379862518, y se requirid trabajo en
pavimento y calzada sin pavimentar (tierra), y estos cobros se realizan en forma global, Io cual
incluye, la mano de obra, los materiales, la ruptura, excavacion, el relleno y la reposicién del
pavimento o llenado en tierra 0 en zona verde, se adjunta relacion de los items liquidados:
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Se adjunta copia de la Directiva de precios de la Empesa, con la cual se liquidé la obra realizada en
el predio con matricula 19620606



AGUAS ¥ AGUAS DE PEREIRA
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| Por la cual 5@ fijan los valores de conexiones, materiales, actividades y SEMVICIOS,

RESUELVE

Aricule Primero. Conexiones de Acueducto: La conexitn de acueducto, comprende la consbneccion de
acomefidas nuevas o su repdsicion todal, de acusrtio con el tipo de via a intervanir, al didmetro y la longitud
da la acometida, se cobrara ash:

OBRA HIDRAULICA

200000003 | OBRA HIDRAULICA DE ¥* ACUEDUCTO 184,272
{ 200000004 | CBRA HIDRAULICA DE %~ ACUEDUCTO 206,238
200000005 | OBRA HIDRAULICA DE 1" ACUEDUCTO 261.717|
OBRA CIVIL
OBRA CIVIL EN ZONA VERDE
1570300201 | , oo o 43,442
OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADD
1570300210 | , oot e 123.815
OBRA CIVIL EM CALZADA SIN
1570300156 | p o\ 1MENTAR ACUEDUCTO ki
OBRA CIVIL EN PAVIMENTO
1570300150 | i omes 357,725

Pardgrafo I: A los valores anteriormente referidos, en los casos que aplque, se les incluiran el vator del
medidor, su instalacidn, 1a caja de proteccitn v la tapa para fa caia,




Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido
N°379862517 y 379862518, por valor de $1.797.259 financiado en 36 cuotas mensuales asi:
$1.648.489 diferido en 36 equivale a cuotas mensuales de $52.421,52 y el medidor $148.770,
cuotas de $5.378.3; por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden
constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se ordenara la
reliquidacion de los saldos facturados por el concepto de instalacién domiciliaria y no expedira
factura diferente para el periodo de octubre de 2019 relacionada con los servicios que de manera
diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No 19620606 para que pueda
acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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




inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se
refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA TERESA OROZCO PENA
identificado con C.C. No. 43448643 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA TERESA OROZCO PENA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 2 # 59 - 47 MZ 28 CS 9
PS 3 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 TERESA OROZCO PENA la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19620606 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237184-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237184-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA ARCILA OTALVARO
Matricula No 920439

Direccion para Notificacion MZ 4 CS 28 DORADO-A VILLLA CONSOTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3048266
Resolucion No. 237184-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237184 de 28 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA ARCILA OTALVARO identificado
con C.C. No. 29136858, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 237184 consistente en:
COBRO POR CONSUMOS DEJADOS DE FACTURAR O RECUPERACION DE ENERGIA de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 920439 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: MZ 4 CS
28 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No 920439, se ha facturado de la siguiente manera,

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia de
Octubre 1095 m3 1076 m3 19 m3 19 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 30 de Octubre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, con el fin
de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacién por parte del funcionario ALEXANDER VALLEJO: “Se revisa las instalaciones y no
se detectan fugas instalaciones en buen estado. Lectura actual 1103 m3”. Instalaciones
hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

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.
920439 por la Empresa, respecto a los periodos de Octubre 2019, SON CORRECTOS, no seran
objeto de modificacion o reliquidaciéon alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA CECILIA ARCILA
OTALVARO identificado con C.C. No. 29136858 por concepto de COBRO POR CONSUMOS DEJADOS DE
FACTURAR O RECUPERACION DE ENERGIA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARTHA CECILIA ARCILA OTALVARO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 4 CS 28
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTHA CECILIA ARCILA OTALVARO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
920439 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019



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

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237222-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237222-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS EDUARDO AGUDELO
Matricula No 1164581

Direccion para Notificacién MZ 3 CS 20 SAMARIA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3051041
Resolucion No. 237222-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237222 de 29 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LUIS EDUARDO AGUDELO identificado con C.C.
No. 1088302151, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237222 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1164581 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 3 CS 20 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-10.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No 1164581, se ha facturado de la siguiente manera,

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
Octubre 1288 m3 1272 m3 16 m3 16 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 31 de Octubre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, con el fin
de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacién por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio el cual no
existen fugas instalaciones en buen estado, ocupacion 3 personas. Lectura actual 1292 m3”.
Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

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.
1164581 por la Empresa, respecto a los periodos de Octubre 2019, SON CORRECTOS, no seran
objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS EDUARDO AGUDELO
identificado con C.C. No. 1088302151 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUIS
EDUARDO AGUDELO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 3 CS 20 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: LUIS EDUARDO AGUDELO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1164581 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019



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

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237250-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237250-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CRISTIAN CAMILO RAYO
Matricula No 19618926

Direccion para Notificacion CR 34 #90 - 06 MZ 3 CS 13 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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3051037
Resolucion No. 237250-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237250 de 29 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CRISTIAN CAMILO RAYO identificado con C.C. No.
1225091964, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237250 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618926 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CR 34 # 90 - 06 MZ 3 CS
13 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No 19618926, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo | Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por
diferencia de
Octubre 43 m3 22 m3 21 m3 21 m3 lectura.
(Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 29 de Octubre 2019, procediendo con la revisiéon de las instalaciones del predio, con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando el técnico ALEXANDER
VALLEJO la siguiente observacion: “Se visito el predio y no hay nadie, se llama al numero
telefonico y se concreta visita 20 minutos después, y no llego quien iba a atender Ia revision,
medidor igual y en buen estado.” Lectura actual: 49 m3. Se verificd la lectura obtenida en el
periodo de Octubre 2019 no presenta anomalia alguna, por lo cual se establece que el consumo es
debido a la alta utilizacién del servicio y los habitos de los ocupantes del predio.

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
No0.19618926 por la Empresa, al periodo de OCTUBRE 2019 por 21 m3, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como
conclusién de la causal del consumo es la alta utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, 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 tecnolégicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los
efectos fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera
de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CRISTIAN CAMILO RAYO
identificado con C.C. No. 1225091964 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CRISTIAN CAMILO RAYO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 34 # 90 - 06 MZ 3 CS 13
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total



o parcial, ordenar a: CRISTIAN CAMILO RAYO la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19618926 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237276-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237276-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MANUELA VARGAS MOTATO
Matricula No 451054

Direccion para Notificacion manuvar308@gmail.com LA NUEVA VILLA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 237276-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237276 de 30 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MANUELA VARGAS MOTATO identificado con C.C.
No. 1088320214, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No. 237276 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 451054 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ G CS 15 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-10.

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

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de
Septiembre 2019 el predio presentaba edad 2 de facturacion (factura sin cancelar que genera
corte del servicio en predios con uso residencial.) por valor de $141.040, mediante la factura No.
46943600, con fecha limite de pago el 02 de Octubre de 2019.

Por lo anterior, el dia 4 de Octubre de 2019 a las 09:45 am, al no encontrarse ingresado en el
sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se
desplazd el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 4 _de
Octubre de 2019 a las 11:32 am, procedimiento al cual el usuario manifestd oposicion al corte,
segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informaciéon comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite
otorgada, es decir, el dia 07 de octubre de 2019 en APOSTAR, a las 11:48 am, es decir, con
posterioridad a la creacion de la orden de corte y de la ejecucion del procedimiento de
suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento
ejecutado.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos 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.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MANUELA VARGAS MOTATO
identificado con C.C. No. 1088320214 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MANUELA VARGAS MOTATO enviando citacion a Correo Electronico:, manuvar308@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: MANUELA VARGAS MOTATO la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 451054 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237274-52 de 31 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237274-52
Resolucion No

31 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ALBEIRO CASTANO OSPINA
Matricula No 700187

Direccion para Notificacion CR 23 BIS # 73- 113 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 237274-52

DE: 31 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237274 de 30 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ALBEIRO CASTANO OSPINA identificado con C.C.
No. 4528008, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237274 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 700187 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 23 BIS # 73- 113 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-10.

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

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de
Septiembre 2019 el predio presentaba edad 1 de facturacién (factura sin cancelar que genera
corte del servicio en predios con financiacion.) por valor de $171.780, mediante la factura No.
46933114, con fecha limite de pago el 01 de Octubre de 2019.

Por lo anterior, el dia 3_de Octubre de 2019 a las 09:42 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
desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 3 de
Octubre de 2019 a las 03:39 pm, procedimiento al cual el usuario manifesté oposicion al corte,
segun refiere el sistema de informaciéon comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite
otorgada, es decir, el dia 03 de octubre de 2019 en EEP CUBA, a las 04:17 pm, es decir, con
posterioridad a la creacion de la orden de corte y de la ejecucion del procedimiento de
suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento
ejecutado.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos 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.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBEIRO CASTANO OSPINA
identificado con C.C. No. 4528008 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ALBEIRO CASTANO OSPINA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 23 BIS # 73- 113 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: ALBEIRO CASTANO OSPINA la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 700187 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



