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. 6413-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (1a) sefior(a) JOSE LIBORIO VALENCIA ZAPATA 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:

6413-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE LIBORIO VALENCIA ZAPATA
Matricula No 925206

Direccion para Notificacién CR 8 #41- 01 TURIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Sefior (a):

JOSE LIBORIO VALENCIA ZAPATA
CR 8 #41-01 - TURIN

Teléfono: 3188374745

PEREIRA

Radicacion: No. 6413 Radicado el 1 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matricula: 925206 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO MEDIANTE OFICIO 2019EE0214829 DEL
INSTITUTO NACIOBNAL PENITENCIARIO INPEC SOLICITA LA CONDONACION DE INTERES EN LA
MATRICULA 925206 Y LA MATRICULA 516773 - FIRMADO POR EL OFICIAL LOGISTICO JORGE IVAN
AGUIRRE OSORIO .

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

Dando respuesta a su derecho de Peticién ingresado con solicitud SAIA 4313 referente a la
matriculas Nro. 516773 y Nro. 925206, peticion escrita en la que manifiesta que han tenido
dificultades para la efectuar la asignacién de recursos que permita el pago oportuno y eficiente de
los servicios de Acueducto y Alcantarillado que son prestados por la empresa Aguas y Aguas de
Pereira a la Carcel de hombres La 40 con Sede en la ciudad de Pereira, respecto a esa condicién la
empresa se permite manifestarle las siguientes premisas:

En primer lugar, se entiende las presuntas dificultades que han tenido en el tramite ante el
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico y las demas instituciones del orden nacional, a efectos de
gue sean asignados los recursos necesarios para cumplir con las obligaciones correspondientes a
la prestacion de los servicios publicos de Acueducto y Alcantarillado, sin embargo, la empresa debe
hacer varias precisiones de relevancia absoluta; la primera de ellas es que no es de recibo el no
pago total por mas de 12 meses del servicio publico de Acueducto y Alcantarillado y cuya obligacion
asciende a $559.176.787 pesos con intereses incluidos, lo cuales ascienden a $67.812.283 pesos
en intereses que se han generado por la mora en el pago, cabe anotar que aunque han realizado
abonos, ante el monto de lo adeudado no son significativos para la deuda que actualmente existe,
en ese orden de ideas, la Empresa no esta dispuesta a condonar los intereses moratorios por
cuanto estos ultimos le permiten mantener a valor presente el valor correspondiente a de los
periodos de facturacién que ha emitido la Empresa y que actualmente presentan en mora, lo que
equivale a un saldo a la fecha asi:

MATRICUL | VALOR CARTERA VALOR INTERESES TOTAL DEUDA.




A CORRIENTE
925206 S 359.828.947 S 33.934.347 $ 54.349.446 S 448.112.740
516773 S  89.791.174 S 7.810.036 $ 13.462.837 $ 111.064.047
TOTAL | $ 449.620.121 $ 41.744.383 $ 67.812.283 $ 559.176.787

En segundo lugar, se le recuerda que por expresa disposicion legal en el Articulo 12 de la Ley 142
de 1994, es causal de mala conducta no apropiar los recursos necesarios para el pago oportuno y
eficiente de los servicios publicos domiciliarios; en tercer lugar, se permite este despacho
manifestar que una situaciéon similar pero menos dramatica y gravosa, tuvo la Empresa con una
institucion del orden nacional, sin embargo, gracias a las buenas gestiones y al haber aceptado las
recomendaciones de que efectuaran los tramites previos y que se hicieran pagos por anticipado de
todo el afo de facturacién, ha permitido que unas de estas instituciones pague por adelantado lo
correspondiente a los servicios de Acueducto y Alcantarillado también prestados por la Empresa a
dicha institucion en la ciudad de Pereira, lo cual demuestra que efectivamente si se puede hacer la
gestidn respectiva ante las instituciones nacionales , y que la Empresa no tiene porque asumir los
tramites administrativos que el INPEC deba surtir a nivel nacional.

Aunado a lo anterior, la Empresa se permite manifestar que de conformidad con el Articulo 96 de
la Ley 142 de 1994 es facultativo de la Empresa cobrar o no lo intereses generados por mora o por
financiacién segun sea el caso, y en este caso en particular los intereses generados por mora no
seran retirados, por cuanto es el valor que debe cobrarse por el costo-oportunidad que tiene la
empresa con los recursos que no le han ingresado efectivamente a sus cuentas y que tampoco ha
podido disponer de los mismos, y peor aun, que en virtud del precedente constitucional que debe
respetarse y que se acata, no puede ordenar el corte del servicio al predio en virtud de la proteccién
que debe darse respecto de las personas que estan internas en dicho centro de reclusion.

Por consiguiente su solicitud es denegada, y en virtud de ello se le exhorta para que en el término
de la distancia que ya es mas que considerable al tener de por medio varios periodos sin que se
efectué el pago total de la obligacién, se dé una respuesta materialmente satisfactoria que permita
generar un pago efectivo de los servicios y evitar una afectacion econémica como la que viene
sufriendo la Empresa producto del no pago oportuno de tales emolumentos. Sin otro particular, se
suscribe de usted no sin antes informar que copia de esta respuesta sera enviada a los organismos
de control para los fines pertinentes.

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 presentada por el (la) sefior (a) JOSE LIBORIO VALENCIA ZAPATA,
identificado con C.C. No 75088837 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decisién serda NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JOSE LIBORIO VALENCIA
ZAPATA enviando citaciéon a Direccién de Notificacion: CR 8 # 41- 01 - TURIN haciéndole entrega
de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los
articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.



Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOQY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: 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 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. 19368-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19368-52

Fecha Resolucion Recurso 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
RECLAMO 237062 de 23 DE OCTUBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario SANDRA ELIANA GARZON ROMERO
Identificacion del Peticionario 65769458

Matricula No. 1703859

Direccion para Notificacion CL 21 #3-76 LC 1 CENTRO

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. 19368-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19368 DE 29 DE OCTUBRE DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 237062 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 RESOLUCION No 0457 DEL
20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que la sefiora SANDRA ELIANA GARZON ROMERQO, identificada con cédula de ciudadania No.
65769458 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidn contra Resolucion No.
237062-52 de 23 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. 1703859 Ciclo 3, ubicada en la
direccién CL 21 # 3- 76 LC 1, Barrio CENTRO en el periodo facturado 2019-10.

Que la recurrente por escrito presentado el dia 29 DE OCTUBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado, impugné la decision
indicando que durante todo el tiempo que lleva en el predio, ha tenido el mismo consumo, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

La facturacion del periodo de SEPTIEMBRE/2019 se liquidé con el consumo promedio del predio (4
m3), quedando pendientes 188 m3.

El dia 29 de Septiembre de 2019, se realizd la revision previa a la facturacion del periodo de
OCTUBRE/2019, actuacion que pretende identificar la causa de la desviacion significativa de los
consumos, en este caso, la del periodo de SEPTIEMBRE/2019; se llevd a cabo en presencia de la
sefiora LAURA J CAMPQOS, quien acompand la revisién de las redes hidraulicas y a quien se le
mostré un problema en el tanque sanitario, se encontr6 fuga por la bomba sanitaria y al cerrarla el
medidor dejo de girar.

Confirmando la causa de la desviacion y el estado de las instalaciones hidraulicas, se confirma la
decision inicial, ya que de acuerdo a las medios de prueba, se garantizé el debido proceso, por lo
tanto lleva al convencimiento de que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente consumido
en el predio, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamientos de la Circular Externa
006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente
en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso, en acta de revisién la cual se
efectud en presencia de un testigo del servicio esta pudo verificar en compafia del revisor que las
instalaciones internas presentaron anomalia que justifica el incremento y que descarta enfocar la
decisién en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos.
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EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.5.P.
SUBGERENCIA COMERCIAL - NOTIFICACION DE VISITA
REVISION PREVIA A LA FACTURACION.

ranna i 04 w29 da e 2019 Hora J0: 13  "Sin aguano hay vida, por

eso como cludadano me

comprometo & usarla

Sefior. adecuadamente,
PROPIETARIQISUSCRIPTOR /USUARIO

Matricula: 1703858 Ciclo:3 Ruta:7 Consecutivo: 69050

Direccién: CL 21 #3- 76 LC 1, CENTRO

Nro. Medidor: 0815MMCCAB2020A4 Uso: COMERCIAL

Consumo promedio facturado en los (iltimos seis meses: 4 mt®

Medidor Nro: 0815MMCCA82020AA L.actual: 515mts? L.anterior: 323mis® Dif.
Lectura: 192mts® Consumo pendiente: 188mts? Lectura dia

visita:

Ciudad.

Asunto: NOTIFICACION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION

Respetado(a) Sefona),

Comedidamente me parmito comunicarie que el consumo facturads en &l mes de SEPTIEMBERE de 2018, del
predio ubicado en: CL 21 # 3- 78 LC 1, CENTRO con Matricula N°1703859 , ha sufrido una desviacién
significaliva que se encuentra dentro de los pardmetros de la Basalucisn CRA 151 de 2001,

Por Io anterior y en cumplimianta a lo establecido en el artculo 2.8 de la Circular externa SSPD N'006 de
2.007{Circular del Debido Procesa), me pemito comunicarie que este Despacho llevard a cabo diligencia de

Revision Técnica para invesligar las posibles causas que originaron dicho incremento, La cual se realizara
después de tres (3) dias habiles contados a partir del dia siguiente del recibo de este comunicade.

Par lo anterior se le soficita estar presente en a diligencia a efactos y de considerarlo pertinante apore v soliclle
las pruebas que prefenda hacer valer dentro de la investigacion del incremento referido.

En caso de no ser posible la entrega personal de la presents comunicacion se dejara constancia en el predio
de la fecha y hora en la que se realizar la visita requerida.

Atentamente,

LIANA OCAMPO EE)NTHERAs
Profesional |l Departamente Facturacién y Cartera -Subgerencia Comercial
Empr te Acueducio v Alcantarillade de Pereira

Fecha Notificacién: 9/24/2019
Fecha Visita: 9/30/2019 Hora: 09:30 A-M  Nro. Notificacién: PRIMERA

Siendo las l{{? ".a del dia 2 Lf d 0:"' del afo 2{}1?35 deja constancia del recibido de la presente
comunicacion por parte dal Revisor {- e E 7_ Identificado () con C.C. N” %‘?ﬁé o8]
Mombre Quien Recibe 2:_'/" fn= é&f?{?ﬂ Fropietario inquilino: ¥

Firma: Nro. Teletonico: _9/.2 66 88 405
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EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO OE PEREIRA ]

. .a
Wi e TA ENCIA oE A LA FACTURACION N
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e s—— DE REVISION TECNICA PREVIA A LA FACTURACION  MATRICULA 1703859

FECHA NOTIFICACION:_9,/24/2019

FECHA Y HORA PROGRAMADA VISITA: 9/30/2019,09:30 A-M Nro. Revisidn: PRIMERA

FECHA INICIO (mm/dd/asaa): 0 30+ 1] HDH.MHII:IHWSITA_GT" )

En el municipio de Pereira en presancia dal Sefor(a) %7: ) éﬂﬁ*ﬂf‘l identificado con C.G.
M® 65’ '?"" 8 . 52 procede por parte funcicnarios adscritos al Departamento de Facturacidn y Cartera de la
Empresa de Acusducta y Alcantarillade de Pereira, a llevar a cabo Revisidn técnica a efectos de investigar las causales
Que genseraron la desviacidn del consumes facturades en el mes de SEPTIEM BRE de 2019, |3 desviacién fue del 4%
respecto al promedio historice de consumo que es de 4m®, para lo cual se procede de la siguiente manera:

A) Caracteristicas Especificas del predio: - Informacién Sistema:
Direccion: CL 21 #3-76 LC 1, CENTRO Uso: COMERCIAL Ciclo: 3 Ruta: 7 Cons.: esoso

Informacién En Terreno:

nformacion En Terreno:
Tipa de Vivienda: .',M.hl Nro. Niveles, L - Clase de Uso Gﬂm’““‘f Mro. Ocupantes | .

151 &5 uso NO es residonclal favar indicar) .
MNombre del establecimiento de Comercio: ‘IF'E !U?a.d Vi,

B) Caracteristicas Generales equipo de medida:

Infermacién Sistema;
1).Nro. Medidor: 0815SMMCCA82020AA  Ultima lectura:515

- Diferencia de lectura:192 Mt3 - Promedio: 4 Mt® - Consuma NO facturado; 188 Mt?
INFORMAR VISITA CON GEOFONO TOMAR TELEFONO USUARIO

Nro. Telefénico:

Informacién En Terreno: Ad / /
1) Nro medidor: l-' ura: -L ; Didmetro:  Estade: Bulnﬁ'i Mila:

Descripeitn Estado:

su funcionamiento:
gl 20 diol Se¢  jeisank ot
?{Uﬂ{fﬁ LlQdiopd  Ep1 pontbe  Gepy i me
De conformidad con lo establecido en la Circular Externa SSPD N° 006 de 2007 y el articulo 29 de la Constitucion
Nacional se le concede el uso de la palabra a | EL, La),5efior|a) identificado(a)
con oo N° quien atendid la visita vy hace las siguientes observaciones:

siendolas <], YO, se da por terminada la presente diligencia y se firma por quienes en ella intervinieron,

4 .l&w-r:- j Gmﬂﬁﬁ

Nombre-Firma y C.C. Quien atendid |a visita Nombre y C.C. Testigo Visita
Propietario: ___ Inquiline: ®__

"Sin agua no hay vids, por eso como

(o Tamajo £ e

Nembre Funcionario que haliu la Visita

Er i cabidad de ravisar, libe, valuntariaments ¥ notificade de las implicaciones lagales que se desprendan de comeler delio de falsedad an documenis
privade y demis implicacionas legales, baje la gravedad de juramants manifiesto que ef usuanio dal predio descrito sa negd @ atendarfirmar &l presenie
CoCmaETTla



En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y los consumos facturados en
el periodo de OCTUBRE/2019, no seran objeto de modificacion, porque el consumo se ha
facturado de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto
estado y las instalaciones hidraulicas no presentan fugas. Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y concediendo subsidiariamente el de apelacion, salvo que la recurrente desista de el.
expresamente.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

“PARAGRAFQ: Para efectos de facturacion de los servicios publicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad
horizontal podra ser considerada como usuaria unica frente a las empresas prestadoras de los
mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hara tnicamente con fundamento




en la lectura del medidor individual que exista para las zonas comunes; en caso de no existir dicho
medidor, se cobrara de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la
suma de los medidores individuales. .”

Articulo 149 de la Ley 142 de 1994.- 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
0 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.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas. En los casos en que no se
detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que revisar el equipo de medida, y
seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de medidores, teniendo en
cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por SANDRA ELIANA

GARZON ROMERO y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente y se confirma en todas sus
partes la Resolucién No. 237062-52 de 23 DE OCTUBRE DE 2019, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucién.

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

ARTICULO TERCERO: 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

_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 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. 19370-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANGELA CARDENAS LOPERA 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19370-52

Fecha Resoluciéon Recurso 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

RECLAMO 236990 de 25 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso

27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion

28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

ANGELA CARDENAS LOPERA

Identificacion del Peticionario

42054763

Matricula No.

19594933

Direccion para Notificacion

CR8#18-37 LC 27 CENTRO

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. 3051715
Resolucion No. 19370-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19370 DE 30 DE OCTUBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 236990 DE 15 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 la senora ANGELA CARDENAS LOPERA, identificada con cédula de ciudadania No.
42054763 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidén contra
Resolucion No. 236990-52 de 25 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. 19594933
Ciclo 1, ubicada en la direccion CR 8 # 18 - 37 LC 27, Barrio CENTRO en el periodo
facturado 2019-10.

La recurrente por escrito presentado el dia 30 DE OCTUBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado, indicando
que siempre ha pagado consumos similares y este incremento se presentd despues de un
dafo en el area de los contadores; (ver escrito adjunto de recursos), al respecto me permito
precisar lo siguiente:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la parte recurrente
en el escrito de recurso radicado y en aras de dar cumplimiento a los principios de
Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucidén
Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho revisar la decision inicial y tener en
cuenta los resultados inspeccion técnica realizada al predio objeto de recurso con ocasién
a la reclamacion.

Una vez revisado el reclamo impugnado y el histérico de lecturas del sistema de
informacién comercial se observé que se ha facturado con base en el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994, es decir, que el medidor present6 una diferencia de 35 m3, avanzando
de 272 a 307 m3, con lo que se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector.

De acuerdo con lo anterior, al sobrepasar el promedio de consumo del predio, la desviacion
que se presentd en el periodo de OCTUBRE/2019, daba lugar a la revision al predio por
parte del Grupo de Previa a la facturacion, con el fin de determinar las causas del
incremento antes de proceder con la facturacion del consumo, lo anterior dando aplicacién



a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994, visita que arrojé la observacion: DANO
VISIBLE YA REPARADO.

No obstante todo lo anterior, al revisar y analizar el procedimiento previo a la facturacién, se
observa que el mismo si bien fue realizado por parte la Empresa, no se allana a los
requisitos que determina la normatividad vigente para el efecto.
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En conclusion, en razén a que esta prestadora no agot6é en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida para el asunto, habida cuenta que qued6é demostrado que la deviacién superd el
65% al promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y
ajustado a derecho modificar la decisién atacada por la presente via, reliquidando el
periodo de OCTUBRE DE 2019 en el cual se factur6 35 m3, cobrando el consumo
promedio del periodo de 6 m3; quedando asi resuelto el recurso de reposiciéon 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.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -158508 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2019-10 483 6 35 6528 38083 -31554
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-10 483 6 35 9542 55663 -46121
ACUEDUCTO




NC CONTRIB 2019-10 483 6 35 5601 32674 -27073
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-10 483 6 35 11122 64877 -563755
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2019-10 483 0 0 -5 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO

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. ...

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas. En los casos en que no
se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que revisar el equipo de
medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de
medidores, teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta
Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las
irregularidades en la medicién 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, niumero
de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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



afecten la integridad del documento.

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

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 ANGELA
CARDENAS LOPERA en contra de la Resoluciéon No. 236990-52 de 25 DE OCTUBRE DE
2019, y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19594933 la suma de $158.508.
Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificaciéon y
contra esta si bien procede el recurso de apelacibn 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 accedi6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

Proyectd: 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 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. 19369-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA JUDITH MARIN DE RAMIREZ 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19369-52

Fecha Resolucion Recurso 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
RECLAMO 236863 de 18 DE OCTUBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA JUDITH MARIN DE RAMIREZ
Identificacion del Peticionario 24510444

Matricula No. 336651

Direccion para Notificacion CLL 25 #5-76 CENTRO

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. 19369-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19369 DE 30 DE OCTUBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 236863 DE 30 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 la senora MARIA JUDITH MARIN DE RAMIREZ, identificada con cédula de ciudadania
No. 24510444 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucion No. 236863-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en COBRO DESCONOCIDO de
la factura con matricula No. 336651 Ciclo 4, ubicada en la direccion CR 10 # 34- 72 LC 00,
Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO en el periodo facturado 2019-9.

La recurrente por escrito presentado el dia 30 DE OCTUBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6é el reclamo mencionado, impugnd la
decisiébn argumentando que los dafios y reparaciones de las redes de acueducto y
alcantarillado deben ser asumidas por la empresa, al respecto me permito manifestar lo
siguiente:

Consultado el sistema de Informacién comercial de la Empresa respecto a los cobros sobre
la matricula reclamante, se observd como ya se expuso, que efectivamente se esta
facturando por concepto de instalacion domiciliaria, mediante cumplidos No. 379668630 y
379668629, por un valor de $1.151.600,18.

Revisando los cobros se encontrd que éstos corresponden a una reparacion de la conexion
de la acometida de acueducto de la cual se beneficia el predio, es importante reiterar que la
acometida de acueducto es la derivacion de la red local que se conecta al registro de
corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y corre bajo la responsabilidad
del usuario o suscriptor, y por lo tanto no seran anulados y/o modificados.

En este orden de ideas, en esta instancia se confirma la decisién inicial. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicidon y concediendo subsidiariamente el de apelacién, salvo
que la recurrente desista expresamente de él.

Lo anterior con fundamento legal en:

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas Ilo



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”

DECRETO 1077 DE 2015

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

» (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 ningun
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 carqgo 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. E|
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)

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 NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA
JUDITH MARIN DE RAMIREZ y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente y se
confirma en todas sus partes la Resolucion No. 236863-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2019,
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
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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. 237194-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237194-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ESNEDA GRISALES

Matricula No 1520386

Direccion para Notificacion AV JUAN B GUTIERREZ 17 - 55 PS 3 CONSULTORIO 303 EDIF ICONO
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. 3047577
Resolucion No. 237194-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237194 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) ESNEDA GRISALES identificado con C.C. No.
34040990, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237194 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1520386 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 21 # 9 A- 54 CS 9 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.
1520386, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos

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

Cobro por diferencia lectura: 1
m3 + 44 m3 acumulados = 45

Octubre 1070 m3 | 1069 m3 1 m3 45 m3 m3 facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio: 12 m3
Septiembre | 1069 m3 | 1013 m3 56 m3 12 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 44 m3
pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 8 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
GUSTAVO LOZANO identificado (a) con CC N° 94.364.622, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del operario FREDDY H.
BARRAGAN: “Se observa en terreno predio desocupado, alli se reviso sanitarios llaves y no existen
fugas, usuario no tiene conocimiento de fugas en el predio. Lectura Actual: 1070 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte del
grupo de revisién previa a la facturacién del dia 17 de Octubre de 2019, en donde manifiestan que “Se
cobran 44 m3 pendientes del mes 9. Se notifico posteriormente se visité y no se pudo revisar ya que
los usuarios estan fuera del pais, este ejercicio se hizo 2 veces.” Cumpliendo de este modo con el debido
proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion, sin lograr hacerla
efectiva por causas ajenas al personal de nuestra Empresa.

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



> En el periodo de Septiembre 2019 se generd una diferencia de lectura de 56 m3, de los
cuales solo se le facturaron 12 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaban las causas
del incremento en el consumo), dejando asi un consumo acumulado de 44 m3 pendientes por
facturar.

> En el periodo de Octubre 2019 se generd una diferencia de lectura de 1 m3, a los cuales se le
sumaron los 44 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 45 m3 facturados en este
periodo.

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. 1520386 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con 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 peridodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

e Articulo 149 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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.

e Elarticulo 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.

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 ESNEDA GRISALES identificado con
C.C. No. 34040990 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)
ESNEDA GRISALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, AV JUAN B GUTIERREZ 17 - 55 PS 3
CONSULTORIO 303 EDIF ICONO 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: ESNEDA GRISALES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1520386 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 18 DE NOVIEMBRE 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. 237201-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) WALTER GALVEZ FLOREZ 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:

237201-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario WALTER GALVEZ FLOREZ
Matricula No 19620078

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 34 PS 3 MONTELIBANO

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. 3049907

Resolucion No. 237201-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237201 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) WALTER GALVEZ FLOREZ identificado con C.C.
No. 10127295, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237201 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19620078 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 4 CS 34 PS 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, y mediante la visita técnica
realizada el dia 30 de Octubre de 2019 en la que participo FREDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa se determind que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el medidor No. H19VA115638, registra
una lectura acumulada de 11 m3 y la observacién: “Se reviso el predio y solo se observa la
instalacion del medidor, porque el predio ya tenia la acometida, me informa el usuario que
cuando pavimentaron la cuadra les dejaron las acometidas instaladas.”

Continuando, con lo esgrimido por el usuario se observa que los cobros generados a la matricula N°
19620078 por la INSTALACION DEL MEDIDOR a el predio, referenciado como INSTALACION
DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO con un valor total de $466.739,35, se comparte la informacion de
dicho cobro, el nimero de diferidos y sus intereses:

Consecutivo |C0ncepb3 |Fecha |Aﬁo |1|'a|0r |1.-'a|0r cuota |Interes (Mum. cuotas  |Mum. cuotas aplicade|Saldo
(=] Servicio : ACUEDUCTO
379383476 INST.DOM ACUEDUCTO 01/10/2019 0: 2019 $250.222,80 £7.957,02 0,75 36 1 $ 278.495,64

$ 250.222 80 $ 278.495,64

B Servicio : MEDIDOR.
3798383477 MEDIDOR 01/10/2019 0: 2019 $143,770,00 %£5.378,3%9 1,5 36 1 § 188.243,72

$ 148.770,0C $ 188.243,72

§398.992,80 | s465.739,35 |

La siguiente es la relaciéon de los materiales utilizados para LA INSTALACION DEL MEDIDOR de
acueducto del predio con matricula No. 19620078, se encuentra que los cobros realizados por el
concepto de INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO, corresponden a: “MEDIDOR EN
CONSIGNACION”, “OBRA HIDRAULICA DE %2 ACUEDUCTQO”, “MANO DE OBRA INSTALACION
DE MEDIDOR?”, a continuacion, se comparte la informacion de los detalles anteriormente descritos,
su valor, cantidad e impuestos.



Recurso |Nombre |Valor |Canﬁdad | % Imp. |Valor impuestos | o IVA |Valor VA |\z'a|or Total |
90000000 MEDIDOR EN COMNSIGMACION 148. 770,00 1,00 0,00 0,00 0,00 0,00 148.770,00
200000003 OBRA HIDRAULICA DE 2" ACUEDUCTO 184,273,00 1,00 20,00 36.854,60 0,00 0,00 221,127,860

MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR: 24,246,000 1,00/ 20,00] 484320 000  0,00] 29,095,20

398.992,80 ‘

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de INSTALACION
DOMICILIARIA, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron por instalacién de medidor del
predio reclamante No. 19620078, 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.

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de instalacion
domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta efectuando el cobro de la
INSTALACION DOMICILIARIA DEL MEDIDOR mas sus impuestos e intereses, por lo cual, éste
Departamento NO ACCEDE a reliquidar el cobro de la reparaciéon realizada, 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 reliquidacion de los saldos facturados por el concepto de
instalacion 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. 19620078 para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y
eficiente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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” DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adoptense las siguientes definiciones: (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. 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 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WALTER
GALVEZ FLOREZ identificado con C.C. No. 10127295 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) WALTER GALVEZ FLOREZ enviando citacién a Direccion de
Notificaciéon:, MZ 4 CS 34 PS 3 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: WALTER GALVEZ FLOREZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19620078 a partir de la fecha de Notificacién 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019



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

Proyecto: 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. 237249-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) serior(a) MARIA DEL CARMEN BEDOYA 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:

237249-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA DEL CARMEN BEDOYA
Matricula No 1618727

Direccion para Notificacion MZ 31 CS 12 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 3051585

Resolucion No. 237249-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237249 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 la sefiora MARIA DEL CARMEN BEDOYA
identificado con C.C. No. 1087990959, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 237249 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1618727 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 31 CS 12 los periodos
facturados 2019-9,2019-8,2019-7,2019-10,2019-6.

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para el periodo de JUNIO DE 2019 la empresa facturo un promedio de 12 m3 ya que
previa de lectura obtuvo la siguiente observacion; "medidor no se puede leer, medidor
inundado”.

Ahora bien, en cuanto al analisis de los periodos de JULIO,SEPTIEMBRE Y OCTUBRE
DE 2019, la empresa ha facturado los consumos por estricta diferencia de lectura en
ocasion a JULIO de 2019 esto es, que el medidor presenté una diferencia de 57 m3,
avanzando de 985 a 1042 m3, para el periodo de SEPTIEMBRE de 2019 el medidor
presentd una diferencia de 21 m3, avanzando de 1061 a 1082 m3, y OCTUBRE DE 2019
el medidor presenté una diferencia de 16 m3, avanzando de 1082 a 1098 m3, con lo que
se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector;

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacion el dia 5
de Noviembre 2019, en la que participd6 FREDY RAMOS RIOS como funcionario de la
Empresa, se determin6 que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado prestados por la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1315MMCEL37367AA, registra una lectura acumulada de 1109 m3 y la observacion: “ Se
reviso sanitario y llaves, no existen fugas

“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 los periodos de JUNIO, JULIO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2019 ES
CORRECTO y no seran modificados, 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.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DEL
CARMEN BEDOYA identificado con C.C. No. 1087990959 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MARIA DEL CARMEN BEDOYA enviando citacién a Direccion de
Notificacién:, MZ 31 CS 12 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: MARIA DEL CARMEN BEDOYA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1618727 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

Proyecto: 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. 237225-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE ARTURO VARGAS BONILLA 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:

237225-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE ARTURO VARGAS BONILLA
Matricula No 401711

Direccion para Notificacion CARRERA 11 # 68 - 66 NACEDEROS 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



Resolucion No. 237225-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237225 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 sefior JOSE ARTURO VARGAS BONILLA
identificado con C.C. No. 9861439, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 237225 consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO
PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
401711  Ciclo: 13 ubicada en: LT 88 en |los periodos facturados
2019-9,2019-8,2019-7,2019-10,2019-6

En el historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial, se observa que durante
el periodo de JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2019 no se
presentd diferencia de lectura del medidor, y el lector reporté en el sistema la novedad
"medidor no se puede leer, calamidad doméstica”, razon por la cual el sistema solo liquido
cargos fijos.

con el fin de atender la reclamacién, se puede concluir que efectivamente la Empresa
efectud un cobro indebido durante el periodo de JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE
Y OCTUBRE DE 2019, razén por la cual se procede a reliquidar los cargos fijos a un
predio que no cuenta con los servicios prestados por la Empresa, con motivo de la
Calamidad Doméstica presentada en el predio, corroborado por este Departamento, en la
informacion depositada del Sistema de Informacién Comercial y contrastado con la
documentacion adjunta por el usuario.

Ahora bien, Se le informa al usuario que se comisioné al Departamento de CPNT
Matriculas, para que generara orden de retiro de esta matricula en el sistema de
informacién comercial, para que no se siga facturando por un servicio no prestado en
este predio con matricula 401711.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -58930 detallado asi:



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

CONSUM | 2019-10 407 0 0 0 48600 -48600
(@]

ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-10 407 0 0 0 10330 -10330
NTO

ALCANTA

RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn
servicios no prestados, farifas, ni concepfos diferentes a los previstos en /as
condjciones uniformes de los contratos, ni se podra alferar la estructura (tarifaria
definida para cada servicio publico domiciliario (1o resaltado es nuestro) .

RESOLUCION CRA 659 DE 2013 Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la
Resolucion nimero CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

. Arficulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente
resolucion, tiene por objeto sefialar de acuerdo con la Ley, los criterios generales
sobre la proteccion de los derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion para
la devolucion por via general de cobros no autorizados, en los servicios publicos de
acueducto, alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen
en servicios no prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y cobros de
conceptos no previstos en la ley y en los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la
factura a los usuarios contenga costos no previstos o cosfos por encima a los
autorizados por la entidad tarifaria local en todos o algunos de sus componenfes,
segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria vigente para cada servicio
publico.

1.2. Identificacion de los cobros no auforizados y recalculo del cobro. Los cobros
no autorizados pueden ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y
control en desarrollo de sus funciones o por la persona prestadora del servicio, en
uno y ofro caso ya sea de oficio o por peticion en interés general.



Una vez constatado que se han realizado cobros no auforizados, la persona
prestadora del servicio recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y
control, el valor correcto que debio haberse cobrado, con el proposito de corregirlo
en la totalidad de las facturas afectadas, por el periodo en que se haya presentado
el cobro no auforizado, quedando obligada a ajustar la tarifa a la normatividad y
regulacion vigentes si este fue el origen del cobro y hacer el ajuste en la
facturacion.

Articulo 2°. Forma y plazo para la realizacion de la devolucion de los cobros no
autorizados. En el evento de encontrarse que se ha efectuado un cobro no autorizado,
de existir pago por parte del suscriptor o usuario cuya causa sea tal cobro, el prestador
debera abonar a la siguiente factura del servicio publico que se trate, e/ monfo a
devolver al usuario o suscripfor, obtenido en los términos del articulo 1° de la presente
resolucion.

En el evento en que el monto a devolver sea superior al que debiera cobrarse en la
siguiente factura, el prestador abonara el remanente en la proxima factura y asi
sucesivamente hasta cubrir la fotalidad de dicho monto

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Atencidén 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 ARTURO
VARGAS BONILLA identificado con C.C. No. 9861439 por concepto de COBRO DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciéon al senor(a) JOSE ARTURO VARGAS BONILLA enviando citacion a Direccién
de Notificaciéon:, CARRERA 11 # 68 - 66 NACEDEROS 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: JOSE ARTURO VARGAS BONILLA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 401711 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.



ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

Proyecto: 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. 237241-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERNAN ROBLEDO LOPEZ 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:

237241-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario HERNAN ROBLEDO LOPEZ
Matricula No 305425

Direccion para Notificacion CR 7 BIS #34 B - 78 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. 3051583

Resolucion No. 237241-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237241 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 sefior HERNAN ROBLEDO LOPEZ
identificado con C.C. No. 14958282, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 237241 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
305425 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 35 # 7- 21 RESTAURANTE LA TEJA
CORRIDA en el periodo facturado 2019-10.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que al predio
con matricula No. 305425, se le han facturado los consumos de la siguiente manera:

Lectura Lectura | Difere | Consumo

Anterior | Actual | ncia | Facturado Observacion

Periodos

Diferencia de Lectura mas
lo pendiente del periodo del
mes de Julio 2019 (Art.
146-Ley 142/94)

Octubre/19 1152 mt3 | 1187 mt3 | 30 m3 145 mt3

Mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacién, se determin6
que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado
prestados por la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1615MMRSA85843AA con una lectura acumulada de 1211 m3, y la observacion: "Se
reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado, se observa que el
usuario realizé el cambio de la tuberia interna”.

» En la facturacion del mes de JULIO DE 2019 solo se le factur6 32 m3 (promedio del
predio) en lo que fuera posible determinar las causales de la desviacién significativa
del consumo.



* Luego, para la facturacién del periodo de AGOSTO DE 2019 se factur6 33 m3
(promedio del predio) nuevamente en lo que fuera posible determinar las causales
de la desviacion significativa del consumo.

» Para la Facturacion del periodo de SEPTIEMBRE DE 2019 se facturo 87m3 que
avanz6 el medidor para este periodo mas los 67 m3 que estaban pendientes del
periodo anterior, para un consumo total facturado en el periodo de 154 m3.

e Ahora bien, dado asi el comportamiento de facturacién, para el periodo de
OCTUBRE DE 2019 se facturo 35 m3 que avanzé el medidor para este periodo mas
los 110 m3 que estaban pendientes del periodo JULIO de 2019 mientras se
determinaba la causal de desviacion significativa del consumo, para un consumo
total facturado en el periodo de 145 m3.

El procedimiento anterior se aplica mientras se realizaba una investigacion previa a la
facturacion para determinar la causa del incremento del consumo, investigaciéon la cual
indica la siguiente observacion: “Se cobran 110 mit3 puentes del mes 7. Se notifico
posteriormente y se visito, pero no fue posible revisar, no llego nadie, este ejercicio
se hizo 2 veces, ademas se le envio revision con geofono el dia 31 de Julio y no
existe fuga.”.

Por lo cual se efectia el cobro de ésos 110 m3 dejados pendientes por facturar en
aplicaciéon del procedimiento denominado Revision Previa estipulado por la ley que regula
la prestacion de los servicios publicos domiciliarios cuando se presenta incremento del
consumo y que, como ya se indicé, fue correctamente reqistrado 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 accién se realiza en aplicaciéon del articulo 149 ley 142 de 1994, donde: "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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles
son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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 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 Atencion 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 HERNAN
ROBLEDO LOPEZ identificado con C.C. No. 14958282 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) HERNAN ROBLEDO LOPEZ enviando citacién a Direccién de
Notificacién:, CR 7 BIS # 34 B - 78 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: HERNAN ROBLEDO LOPEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 305425 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: 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. 237285-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237285-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario WETSLY JULIETH VELASQUEZ CARDONA
Matricula No 19608713

Direccion para Notificacion CS 35 APTO 2 URBANIZACION LA HACIENDA

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. 3051816
Resolucion No. 237285-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237285 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) WETSLY JULIETH VELASQUEZ CARDONA
identificado con C.C. No. 1088335290, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237285
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19608713 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CS 35
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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE NOVIEMBRE DE 2019 en la
que participé el sefiora Wetsly Julieth Velasquez como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO 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° P1615MMRSA83101AA el cual registra una
lectura acumulada de 252 m3. Se reviso sanitario llaves y no existen fugas.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Octubre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado en
el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, vy la alta utilizacién del
servicio y los habitos de los ocupantes del predio, la cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presentd una diferencia de 19 m3, avanz6 de 225 m3 a 244 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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 y las fugas visibles 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 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.”

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 WETSLY JULIETH VELASQUEZ
CARDONA identificado con C.C. No. 1088335290 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)
WETSLY JULIETH VELASQUEZ CARDONA enviando citaciéon a Direccion de Notificacién:, CS 35 APTO 2
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: WETSLY JULIETH VELASQUEZ CARDONA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19608713 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



'\.."J - o
i ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 237322-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) CAMILO VALENCIA VALENCIA 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:

237322-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CAMILO VALENCIA VALENCIA
Matricula No 19617500

Direccion para Notificacion CR 16 BIS # 25 - 33 APTO 302 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. 3053592
Resolucion No. 237322-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237322 de 1 DE NOVIEMBRE 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 1 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CAMILO VALENCIA VALENCIA identificado con
C.C. No. 1088295696, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 237322 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19617500 Ciclo: 4 ubicada en: CR 16 BIS # 25 - 33 APTO 302 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 N°
19617500, perteneciente a la CRA 16 BIS # 25-33 APTO 302 — CENTENARIO, se ha facturado de la siguiente
manera:

- MEDIDOR: P1815MMRSA107678AA

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Octubre 28 m3 22 m3 6 m3 23 m3 de lectura. (Art. 146-Ley
142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio en presencia del (la) sefior (a) CAMILO VALENCIA, identificado (a) con CC N° 1.088.295.696 y de
conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 6 de Noviembre de 2019, en la que se
realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico CARLOS A. OSORIO: “Medidores trocados
grabar asi:

Matricula #19617499 el medidor P1815MMRSA107678AA lectura 34

MATRICULA# 19617500 el medidor P1815MMRSA107679AA lectura 84.”

Por lo cual se procedié a analizar el Sistema de Informaciéon Comercial y se observé el consumo de la
matricula N° 19617499, perteneciente a la CRA 16 BIS # 25-33 APTO 301 — CENTENARIO, encontrandose la
siguiente facturacion:

- MEDIDOR: P1815MMRSA107679AA

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

Consumo por diferencia
Octubre 66 m3 43 m3 23 m3 6 m3 de lectura. (Art. 146-Ley
142/94)




Con base en la observacién del operario en la visita del 6 de Noviembre de 2019, se pudo encontrar que las
matriculas en mencién tienen los medidores trocados, por lo cual se cred la orden de trabajo N° 3060858 al
departamento de medicién para que efectien el destroqué de los medidores y actualicen de manera efectiva la
informacion de las matriculas respecto a los aparatos de medida, simultaneamente se genera la orden de
trabajo N° 3060859 al departamento de facturacion para que realice las actualizaciones pertinentes en el
sistema comercial.

No obstante, se puede observar que aunque se reportaron las lecturas trocadas, el sistema de facturacion
realizo el cobro debido a las matriculas N° 19617499 y N° 19617500, la razon por la que en meses pasados
cancelo un valor menor se debe a que se le estaba facturando el consumo del APTO 301.

Periodos Consumo Consumo | Diferencia
2019 Facturado Real
Octubre 23 m3 23 m3 0 m3

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 a la matricula No. 19617500 con el medidor
P1815MMRSA107678AA NO SON CORRECTOS, sin embargo, el consumo facturado por 23 m3 ES
CORRECTO, ya que se esta facturando el consumo realizado por el equipo de medida que realmente le
pertenece al predio, de igual modo se procedera con el destroqué de medidores en nuestro sistema por parte
de éste Departamento para evitar futuras inconformidades con la facturacién actuando de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(---)

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

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

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

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

» Articulo 154 de la ley 142 de 1994 que ordena lo siguiente:

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

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

El recurso de reposicion contra los actos que resuelvan las reclamaciones por facturacion
debe interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de conocimiento de la
decisién. En ningln caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco
(5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos.

Con 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 PARCIALMENTE el reclamo presentado por CAMILO VALENCIA
VALENCIA identificado con C.C. No. 1088295696 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)
CAMILO VALENCIA VALENCIA enviando citacién a Correo Electrénico:, camilo.valencia.v@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: CAMILO VALENCIA VALENCIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617500 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237327-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA NELLY HERNANDEZ 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:

237327-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA NELLY HERNANDEZ
Matricula No 19621596

Direccion para Notificacién MZ 43 CS 15 PS 2 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



Resolucion No. 237327-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237327 de 1 DE NOVIEMBRE 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 1 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA NELLY HERNANDEZ identificado con C.C.
No. 24955033, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237327 consistente en: COBRO DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19621596 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 43 CS 15 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Una vez presentado el reclamo N° 237327 ante nuestra entidad, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacién Comercial
de la Empresa, en donde se pudo encontrar que

Al predio de matricula N° 19621596 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias,
debido a la Creacion de Matricula en el predio el dia 07 de Septiembre de 2019, situacion que
confirma lo hallado en nuestro Sistema de Informacién Comercial al constatar que en el predio se
realizaron los trabajos de instalacién domiciliaria.

Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 19621596 por la Creacién de
la matricula son por INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO e IVA con un valor total de
$2.231.603,03 pesos, a continuacion, se comparte la informacion de dicho cobro, valor, cantidades,
impuestos y cuotas.

Concepto Afo [ Mes Valor Valor Saldo Saldo Num. Num.
cuota capital cuota cuotas
S aplicada
S
INST.DOM 2019 | Sept 1835901,6 | 58381,18 2043341,303 | 1791289,6 | 36 1
ACUEDUCT 8
0
$ 1.835.936,50 $ 2.043.356,01
MEDIDOR 2019 | Sept. 148770 | 5378,392 188243,716 | 145623,15 36 1
$ 148.770,00 $ 188.243,72
$ 1.984.724,08 $ 2.231.603,02

De igual modo, a continuacién, se comparte la informacion de los detalles anteriormente descritos,
su valor, cantidad e impuestos.



Fredio 19621596 Mimerg 2979359

Proceso CREACION DE MATRICULAS Clase CREACION SOLICITADA POR EL USUARIO
Fecha radicaddn [23/08/2019 11:10:42 Vence 15/01/2020 Solicitante

Observadones [USUARIA SOLICITA INDEPENDIZACION DE LA MATRICULA NO 1432582, A NOMBRE DE LA SRA MARIA NELLY HERNANDEZ GARCIA ,CED
24955033, DIR MZ 43 C5 15 SAMARIA 2 CELULAR 3137889001,

: (101) EJECUTAR COBROS, Nro. radicacion: 2979369

equrso ¥ :Nombre :Ualqr :C_an_t'da!:_l % Imp, :\.l'._alor impuestos .% IVA :Ualo!' VA :\.l'._alor 'I'_c_l_tal
90000000 MEDIDOR EN CONSIGMACION 148, 770,00 1,00 0,00 0,00 0,00 0,00 148.770,00
127030095 CAJA DE PROTECCION CON VISOR PLASTICA 162.370,00 1,00 20,00 32.474,00 0,00 0,00 194.544,00
200000003 OBRA HIDRAULICA DE V2" ACUEDUCTO 184.273,00 1,00 20,00 356.854,00 0,00 0,00 221,127,680
150 OBRA CIVIL EM PAVIMENTO ACUEDUCTO 357.725,00 324 20,00 231.805,80 0,00 0,00 1.390.834,80

5

A MANO DE DBRA INSTALACION MEDIDOR 24,246,00 489920 o000 000 29,095,20

De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de
INSTALACION DOMICILIARIA por la Creacion de matricula, los trabajos realizados y elementos
requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 19621596, 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.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de
instalacion domiciliaria y medidor realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta
efectuando cobro por una MATERIAL REQUERIDO, por lo cual, éste departamento encuentra NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefor (a) MARIA NELLY HERNANDEZ, por lo
tanto, los valores facturados NO serén objeto de modificacion, actuando segun la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, el proceso de independizacién facturado ya cuenta con la financiacién maxima que es a
36 meses, y algun cambio sobre estos pagos debe dirigirse al Centro del Servicio al Cliente de la
empresa Aguas y Aguas en la Cra 10 # 17-55 Piso 1 del Edificio Torre Central, y alli, uno de
nuestros asesores le brindara la mejor asesoria para lo que requiere

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adoptense 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 ningin 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. 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 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA NELLY HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 24955033 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO PUBLICO 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)
MARIA NELLY HERNANDEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 43 CS 15 PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA NELLY HERNANDEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19621596 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 18 DE NOVIEMBRE 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. 237355-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237355-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA CONSUELO MARIN BOLIVAR
Matricula No 1603406

Direccion para Notificacion MZ 17 CS 17 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 237355-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237355 de 5 DE NOVIEMBRE 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA CONSUELO MARIN BOLIVAR identificado
con C.C. No. 66683671, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 237355 consistente en:
COBROS POR CONEXION RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1603406 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 17 CS 17 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-10

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de
SEPTIEMBRE 2019 el predio de matricula N° 1603406 presentaba edad 2 de facturacion (numero
de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de
$67.190, mediante la factura No. 46887335 con limite de pago el 26 de Septiembre de 2019.

Por lo anterior, el dia 27 de Septiembre de 2019 a las 08:59 am, al encontrase el predio en edad
2, se generé orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad
de suspender el servicio el dia 27de Septiembre de 2019 a las 02:19 pm, procedimiento que no
se hizo efectivo por oposicion del usuario 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
informacion comercial, encontrando que el usuario realizo el pago el 26 de Octubre de 2019 en la
sucursal de Apostar de Aguas y Aguas Torre Central, a las 8:52 am, es decir, con
posterioridad a la generaciéon de orden de suspension, la ejecucion de dicho procedimiento
y con edad 3 de facturacion, por esto se procedi6 a realizar otra orden de corte para el dia 09 de
Octubre donde por error se generé doble cobro, por lo cual, es PROCEDENTE la reliquidacion por
el valor del procedimiento doblemente cobrado ejecutado en el periodo de Octubre facturando
correctamente el accionar de reconexion.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior
(a) MARIA CONSUELO MARIN BOLIVAR, por lo tanto, los valores facturados por concepto de
doble reconexion del servicio en la facturacion del periodo de OCTUBRE, seran objeto de
reliquidacion por el costo del procedimiento en una sola ocasion.

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

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




Liq. Fact.

RECONE | 2019-10 484 0 0 0 38093 -38093

XION DEL
SERVICI

O

FUNDAMENTOS LEGALES:

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 MARIA CONSUELO MARIN BOLIVAR
identificado con C.C. No. 66683671 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA CONSUELO MARIN BOLIVAR enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, MZ 17 CS 17 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 CONSUELO MARIN BOLIVAR la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1603406 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 237363-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237363-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LIDA REYES

Matricula No 1800093

Direccion para Notificacion AV 30AG # 81- 05 BLQ 2.B APTO 29 GAMMA

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

Mediante la presente 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. 3060352
Resolucion No. 237363-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237363 de 5 DE NOVIEMBRE 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2019 la sefiora LIDA REYES identificada con C.C. No.
65781107, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 237363
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1800093 Ciclo:
11 ubicada en la direccion: AV 30AG # 81- 05 BLQ 2.B APTO 29 en el periodo(s) 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 44 m3,
avanzando de 86 a 130 m3, con lo que se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacién el dia 15
DE NOVIEMBRE DE 2019 en la que participé la sefiora Esperanza Malambo como usuario
del servicio y FREDDY RAMOS RIOS 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° P1915MMRSA114731AA, registra una lectura
acumulada de 149 m3 y la observacién: "NO HAY FUGAS NI DANOS, INSTALACIONES
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 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 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LIDA REYES
identificado con C.C. No. 65781107 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) LIDA REYES enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, AV
30AG # 81- 05 BLQ 2.B APTO 29 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: LIDA REYES la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1800093 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 237388-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ESTELLA VALENCIA BONILLA 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:

237388-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA ESTELLA VALENCIA BONILLA
Matricula No 19607435

Direccion para Notificacién LT 6 B PUEBLITO CAFETERO

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

Mediante la presente 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. 3059579
Resolucion No. 237388-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237388 de 7 DE NOVIEMBRE 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 7 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA  ESTELLA VALENCIA BONILLA
identificado con C.C. No. 42071929, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237388
consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19607435 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: LT 6 B 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 observo que al predio
con matricula No. 19607435, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Cobro por diferencia de lectura:
70 m3 + 90 m3 acumulados =
Octubre 845 m3 775 m3 70 m3 160 m3 160 m3 facturados
(Art. 146-Ley 142/94). 29 m3
pendientes por facturar

Cobro por Promedio: 20 m3 (Art.
Septiembre 775 m3 636 m3 139 m3 20 m3 146-Ley 142/94). 119 m3
pendientes por facturar.

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 13 de Noviembre del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones
por parte del funcionario Alexander Vallejo, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién: “se revisa todas
las instalaciones del predio y no hay anomalias, instalaciones y acometida en buen
estado. Lectura Actual: 871 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que
pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal
del servicio.

Por otro lado, se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte del grupo de
revision previa a la facturacion del dia 21 de Octubre de 2019, en donde manifiestan que
“Se cobran 90 m3 pendientes del mes 9. Se notificé posteriormente se visité y no se
pudo revisar no salié nadie, se escuché un sonido adentré. Este ejercicio se hizo 2
veces. “Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del
consumo elevado antes de proceder con su facturacién.



Continuando, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es
evidente la causa de los cobros elevados en el periodo de Octubre 2019, ya que se cont6
con la siguiente facturacién:

> En el periodo de Septiembre 2019 se generd una diferencia de lectura de
139 m3, de los cuales se le facturaron 20 m3 por concepto de promedio
(mientras se confirmaban casusas de consumo elevado), dejando asi un
consumo acumulado de 119 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Octubre 2019 se generd una diferencia de lectura de 70 m3,
a los cuales se le sumaron los 90 m3 acumulados, obteniendo asi el total de
160 m3 facturados en este periodo, dejando asi un consumo acumulado de
29 m3 pendientes por facturar.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 19607435 por la Empresa, respecto al periodo de Octubre 2019 160 m3,
SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por diferencia de lectura mas consumo
acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacién o reliquidacion alguna por parte
de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

- 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 accidon 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 o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en
aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles
de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante
este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

- El articulo 149 de la ley 142 de 1994,

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

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

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 ESTELLA VALENCIA
BONILLA identificado con C.C. No. 42071929 por concepto de COBROS POR PROMEDIO 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 ESTELLA VALENCIA BONILLA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, LT 6 B 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 ESTELLA VALENCIA BONILLA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19607435 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.



Dado en PEREIRA, el 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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. 237399-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237399-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CARLOS LONDONO MENESES
Matricula No 1936509

Direccion para Notificacién CR 37 #32 - 27 VILLA VERDE

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. 3057323
Resolucion No. 237399-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237399 de 8 DE NOVIEMBRE 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 8 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CARLOS LONDONO MENESES identificado con
C.C. No. 9815876, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237399 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1936509 Ciclo: 9 ubicada en: CL 32 # 36 A- 34 MZ 53 CS 3 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.
1936509, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nactivo (Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio [Tipo |Fecde lect
2019 Octubre 1 1354 1347 33 35V 16102019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 12 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
JESSICA MORALES identificado (a) con CC N° 1.088.297.864 con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico CARLOS A.
OSORIO: “Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente, predio recién habitado.
Lectura Actual: 1361 m3”.

Por otro lado, debido a lo manifestado por el grupo de facturacion previa en el sistema de informacion
comercial acerca de que el medidor se encontraba frenado, se procedié a generar facturacién por concepto de
promedio para el periodo de Octubre 2019, promedio determinado por el consumo del predio durante los
ultimos 6 meses, siendo en este caso particular de 38 m3.

“...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.

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 12 de Noviembre, en la cual se indica que el predio se encuentra recién habitado y el
equipo de medida se encuentra en buen estado, se hace notable que se presentd una anomalia en la
facturacion y es procedente reliquidar el consumo facturado en los periodos reclamados facturando
Unicamente el consumo registrado por el equipo de medida en este mes que es de 7 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1936509 por la Empresa, respecto al periodo de



Octubre 2019 por 38 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar los consumos facturados en dicho periodo de la siguiente manera: Octubre 2019 de 38 m3 a 7 m3,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -106765 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

CONSUM

2019-10

464

7

38

11133

60434

-49302

)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE
A LA
DECENA

2019-10 464 7 38 12975 70438 -57462

2019-10 464 0 0 0 -4 4

2019-10 464 0 0 =5} 0 -5

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS LONDONO MENESES
identificado con C.C. No. 9815876 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
CARLOS LONDONO MENESES enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 37 # 32 - 27 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CARLOS LONDONO MENESES la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1936509 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237409-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CHENIER ULISES OROZCO 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:

237409-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CHENIER ULISES OROZCO
Matricula No 613794

Direccion para Notificacién VIA LA VIRGINIA GESAR TORO

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. 3058207
Resolucion No. 237409-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237409 de 12 DE NOVIEMBRE 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 12 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CHENIER ULISES OROZCO identificado con C.C.
No. 10195777, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237409 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 613794 Ciclo: 14 ubicada en la direcciéon: VIA LA.VIRGINIA en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8,2019-7,2019-10.

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 13 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que participé el(la) sefiora(a) Maria Elvia Orozco como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1615MMRSA85300AA el cual registra una lectura acumulada de 442 m3. Se reviso el predio el
cual existe fuga constante en sanitario por tapén agua stop, se recomienda reparar lo mas pronto
posible.

Se encontro fuga visible por agua stop del sanitario. Se recomendé el cambio del accesorio
a la sefiora MARIA ELVIA OROZCO presente en la revision.

Se revisd en el histérico 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
utilizacién del servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario.

El siguiente es el resumen de las lecturas y de los consumos facturados a la matricula reclamante:

4fg |Mez nactivo |Lect Actual |Lect Anter  |Consumo Promedio |Fecde lect |Observacon

2019 Octubre 1 442 415 26 26.21/102019 SIN OBSERVACION
2019 Septiembre 1 416 337 29 26 21/09/2019 SIN CBSERVACION
2019 Agosto 1 337 350 27 25:22/0582019 SIN OBSERVACION
2019 Julic 1 360 337 23 22 22/07/2019 SIN OBSERVACION

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



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 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 y
las fugas visibles 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, 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.”

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 CHENIER ULISES OROZCO
identificado con C.C. No. 10195777 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)
CHENIER ULISES OROZCO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, VIA LA.VIRGINIA 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: CHENIER ULISES OROZCO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 613794 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 18 DE NOVIEMBRE 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. 237423-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CESAR DAVILA BETANCUR 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:

237423-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CESAR DAVILA BETANCUR
Matricula No 19561081

Direccion para Notificacién CR 23 #73 - 12 PS 3 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. 237423-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237423 de 13 DE NOVIEMBRE 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 13 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CESAR DAVILA BETANCUR identificado con C.C.
No. 1088332992, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No. 237423 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19561081 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 23 # 73 - 12 PS 3 en el (los) periodo(s)
facturados(s) .

Una vez verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré6 que para el periodo de SEPTIEMBRE
2019 el predio presentaba edad 2 de facturacion (numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para
predios con Uso residencial.) por valor de $109.420, mediante la factura No. 46941790, con fecha limite de
pago el 01 de Octubre de 2019.

Por lo anterior, el dia 03 de Octubre de 2019 a las 10:10 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 03 de Octubre de 2019 a las 04:49 am,
procedimiento que se hizo efectivo segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo
articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 08
de Noviembre de 2019 en LA EEP CUBA, a la 01:34 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
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado.

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

Confirmada la legalidad del procedimiento de corte y reconexién del servicio, se procede a aclararle a la
usuaria que el valor facturado responde a los conceptos de Tarifa del Corte del servicio de acueducto $
19.875 ( 2.4% del Salario Minimo Legal Vigente) y la Tarifa de Reconexion del servicio de acueducto $
18.218 ( 2.2 % del Salario Minimo Legal Vigente).

FUNDAMENTOS LEGALES
*Articulos 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley 689 de 2001.
El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos



sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) periodos de

facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las
conexiones, acometidas, medidores o lineas

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

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 CESAR DAVILA BETANCUR
identificado con C.C. No. 1088332992 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)
CESAR DAVILA BETANCUR enviando citacién a Correo Electrénico:, cesardavilaB69@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: CESAR DAVILA BETANCUR la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19561081 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 18 DE NOVIEMBRE 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. 237419-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) DIANA SALAZAR 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:

237419-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario DIANA SALAZAR

Matricula No 498451

Direccion para Notificacion CL 81 # 18 B- 49 OLIMPICO Il ETAPA

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. 237419-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237419 de 13 DE NOVIEMBRE 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 13 DE NOVIEMBRE DE 2019 la sefiora DIANA SALAZAR identificada con C.C.
No. 42133402, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 237419 consistente
en: INCONFORMIDAD POR COBROS POR NORMALIZACION DEL SERVICIO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 498451 Ciclo: 13
ubicada en la direccién: CL 81 # 18 B- 49 en el periodo facturado 2019-10.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la empresa, respecto a los valores
facturados al predio en mencion, se observo la solicitud de revision con gedfono por parte
del usuario y que efectivamente se esta facturando por concepto de REVISION CON
GEOFONO el cumplido No. 380029407, por valor de $72.985.

Respecto de la ejecucién de la revision con el equipo especial Gebdfono, se le informa que
efectivamente esta se realizd el dia 24 de Octubre de 2019, por el técnico FERNANDO
EMILIO TORRES; y en el informe se indicé la existencia de fugas internas en diferentes
partes del predio recomendando al usuario el cambio de las redes internas en su totalidad
ya que dicha tuberia cumplié su vida util.

La Ley de servicios Publicos Domiciliarios no expone que las acciones administrativas y de
caracter técnico sean gratuitas, maxime cuando la Empresa incurre en gastos operativos
adicionales, los cuales no hacen parte de aquellos que se encuentran dentro de la
estructura tarifaria del servicio como los cargos fijos, siendo éste un servicio diferente de
caracter privado que pertenece a la Empresa y es por ello que se encuentra legitimada para
cobrar el mismo.

En éste orden de ideas, se aclara al usuario que la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira
ha puesto a disposicion del usuario los medios tecnolégicos de los que dispone y hace todo
lo que esté al alcance para ejecutar las solicitudes de los usuarios al ubicar la fuga
imperceptible, la cual se comunica al usuario para que realice las reparaciones pertinentes
y deacuerdo con lo anterior, éste Departamento concluye que lo facturado por el servicio de
geofono es correcto y no sera modificado.

FUNDAMENTOS LEGALES
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.

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 DIANA SALAZAR
identificado con C.C. No. 42133402 por concepto de INCONFORMIDAD POR COBROS
POR NORMALIZACION DEL SERVICIO 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) DIANA SALAZAR enviando citacién a Direccidon de Notificacion:, CL
81 # 18 B- 49 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: DIANA SALAZAR la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 498451 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y



ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 18 DE NOVIEMBRE 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. 237420-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) DIANA SALAZAR 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:

237420-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario DIANA SALAZAR

Matricula No 498451

Direccion para Notificacion CL 81 # 18 B- 49 OLIMPICO Il ETAPA

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. 3059501
Resolucion No. 237420-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237420 de 13 DE NOVIEMBRE 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 13 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) DIANA SALAZAR identificado con C.C. No.
42133402, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237420 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 498451 Ciclo: 13 ubicada en: CL 81 # 18 B- 49 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-9,2019-8,2019-7

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
498451, se ha facturado de la siguiente manera:

Afo |Mes nacty T [Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedio (Tipo |Fecde lect
2019 Octubre 1 1700 1574 126 116V 20/10/2019
2019 Septiembre 1 1574 1427 147 108 v 20/09/2019
2019 Agosto 1 1427 1303 124 103 v 21f08/2019
2019 Julio 1 1303 1171 132 92 v 21072019

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedio por parte del Departamento de atencion al Cliente con la verificacion
del informe de procedimientos realizados en el predio reclamante encontrando que se llevo a cabo revision al
predio en presencia del (la) sefor (a) DIANA SALAZAR. Identificado (a) con CC N° 42.133.402 utilizando el
servicio de geofono en visita practicada el dia 24 de Octubre de 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del técnico FERNANDO E. TORRES: “Se revisé el predio con el ge6fono el cual
se detecto fuga internas en diferentes partes del predio nota se le recomienda el usuario el cambio de
las redes internas en su totalidad ya que dicha tuberia cumplié su vida util nota funciona la fundacién
sindis.”

De igual modo, se procedi6é con visita técnica el dia 14 de Noviembre de 2019 con ocasién del reclamo N°
237420 por parte del técnico CARLOS A. OSORIO en presencia nuevamente del (la) sefior (a) DIANA
SALAZAR. Identificado (a) con CC N° 42.133.402, de donde se obtuvo la siguiente informacion: “Predio con
16 banos,29 puntos y 2 tanques de reserva, sin fugas externas, el medidor gira con llaves cerradas,
posible fuga interna, solicita la usuaria garantia de el ge6fono ya que en dias pasados se le realizé
una revision con el mismo pero no quedé conforme ya que este predio mide cerca de 2.550 metros
cuadrados

Solicita una buena orientacién para poder corregir dichas fugas. Lectura Actual: 1733 m3”

Ahora bien, respecto a lo solicitado por la usuaria en la visita técnica del 14 de Noviembre de 2019 acerca de
que se le realice nuevamente visita con geéfono por garantia ya que no se encuentra conforme con la
realizada, la empresa tiene para informar que es claro el manifiesto del operario encargado de la revisiéon con



el gedfono en lo concerniente a el cambio en su totalidad de las redes internas toda vez que estas cumplieron
con su vida util, por lo que no es posible repetir la visita por motivo de garantia e inconformidad en el usuario
acerca de los puntos a reparar.

Por otro lado, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica el
dia 24 de Octubre de 2019, es procedente realizar reliquidacion del periodo en que se detectd la fuga,
generando cobro por el promedio de consumo en el predio durante los Ultimos 6 meses anteriores al periodo
gue presento la primera desviacién significativa que es de 91 m3, es decir, se reliquidara Octubre 2019 de
126 m3 a 91 m3 actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994, asi mismo se le
recuerda al usuario que cuenta con 1 periodo para realizar las reparaciones pertinentes respecto a sus redes
internas, durante este periodo se generara nuevamente facturacion por promedio de 91 m3, después se
continuara efectuando cobro por diferencia de lectura sin ser relevante el hecho de que el usuario haya o no
omitido realizar las acciones encaminadas a reparar las fugas internas del predio.

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. 498451 por la
Empresa, respecto al periodo Julio 2019 por 132 m3, Agosto 2019 por 124 m3 y Septiembre 2019 por 147
m3 SON CORRECTOS, ya que existiendo desviacién significativa el usuario no presento reclamacion alguna y
no se pudo verificar con certeza si en dichos periodos el predio contaba con la presencia de fugas internas,
respecto al periodo de Octubre 2019 por 126 m3 NO SON CORRECTOS, ya que el predio cuenta con una
fuga interna localizada en este periodo, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de éste
Departamento, actiando 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”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -120542 detallado asi:

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

CONSUM | 2019-10 408 65 100 103375 159038 -55663
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-10 408 65 100 120485 185362 -64877
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE [ 2019-10 408 0 0 -2 0 -2
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.”

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por DIANA SALAZAR
identificado con C.C. No. 42133402 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
DIANA SALAZAR enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 81 # 18 B- 49 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: DIANA SALAZAR la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 498451 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 18 DE NOVIEMBRE 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. 237427-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237427-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ANA FABIOLA LASSO ARANGO
Matricula No 59063

Direccion para Notificacién CR 10 #9- 18 COROCITO

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

Mediante la presente 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. 3060231
Resolucion No. 237427-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237427 de 14 DE NOVIEMBRE 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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019 la sefiora ANA FABIOLA LASSO ARANGO
identificada con C.C. No. 42072237, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
237427 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
59063 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 10 # 9- 18 en el periodo facturado 2019-11.

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos por estricta
diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté una diferencia de 30 m3,
avanzando de 47 a 77 m3, con lo que se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién el 15 DE
NOVIEMBRE DE 2019 en la que participd la sefiora Ana Fabiola Lasso como usuario del
servicio y FREDDY RAMOS RIOS 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° P1915MMRAL114654AA, registra una lectura
acumulada de 85 m3 y se encontrd una fuga visible en sanitario por rebose, concluyendose
que es esta ultima la razén del incremento del consumo.

“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 NOVIEMBRE/2019 es correcto y no serd modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas
visibles 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 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 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 ANA FABIOLA
LASSO ARANGO identificado con C.C. No. 42072237 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) ANA FABIOLA LASSO ARANGO enviando citacién a Direccion de
Notificacién:, CR 10 # 9- 18 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: ANA FABIOLA LASSO ARANGO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 59063 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 18 DE NOVIEMBRE 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. 237438-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237438-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario WILSON FLORES

Matricula No 689372

Direccion para Notificacién CL 9 #9- 70 COROCITO

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

Mediante la presente 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. 237438-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237438 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) WILSON FLORES identificado con C.C. No.
10113595, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 237438 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 689372 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 9 # 9- 70 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-11.

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 calificacion)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de
Octubre 2019 el predio presentaba edad 1 de facturacién (factura sin cancelar que genera corte del
servicio en predios con uso comercial.) por valor de $32.300, mediante la factura No. 46980272,
con fecha limite de pago el 21 de Octubre de 2019.

Por lo anterior, el dia 22 _de Octubre de 2019 a las 10:26 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 22 de
Octubre de 2019 a la 01:05 pm, procedimiento al cual el usuario manifesté oposiciéon 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 23 de Octubre de 2019 en Sucursal Torre central, a las 11:33 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)

sefor (a) WILSON FLORES, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del
servicio en la facturacion del periodo Noviembre 2019, no seran objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

*Articulos 96, 140y 142 de la Ley 142 de 1994



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

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

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

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

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 WILSON FLORES identificado con
C.C. No. 10113595 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)
WILSON FLORES enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 9 # 9- 70 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: WILSON FLORES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 689372 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 18 DE NOVIEMBRE 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. 237441-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) OLGA CECILIA QUINCHIA AGUIRRRE 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:

237441-52
Resolucion No

18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario OLGA CECILIA QUINCHIA AGUIRRRE
Matricula No 937516

Direccion para Notificacion CL 16 # 18- 33 TRAVESURAS - LA CHURRIA

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. 3061082
Resolucion No. 237441-52

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237441 de 15 DE NOVIEMBRE 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 15 DE NOVIEMBRE DE 2019 la sefiora OLGA CECILIA QUINCHIA AGUIRRRE
identificada con C.C. No. 25214768, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 237441 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
937516 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 16 # 18- 33 en el periodo facturado 2019-11.

Al analizar el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para los periodos en reclamacién, al predio con matricula 937516 se han registrado los
consumos de la siguiente manera:

, Lectura | Lectura . . Consumo ..
Periodos Anterior | Actual Diferencia Facturado Observacion
Diferencia de Lectura
g‘OV'EMBRE’ 1| 278m3 | 204m3 | 16m3 16mt3 | (Art. 146-Ley 142/94)

Mediante visita técnica realizada el dia 18 DE NOVIEMBRE DE 2019, con ocasién a la
reclamacién, en la que participd el sefior Duban Corrales, como usuario del servicio y
FREDDY RAMOS RIOS 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° P1715MMRSA94092AA. Se reviso el predio existe fuga en
tanque del sanitario por rebose; se recomienda reparar. Lectura: 298 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 razén del incremento del consumo.

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

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de



ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser
asumido por el propietario.

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 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 OLGA CECILIA
QUINCHIA  AGUIRRRE identificado con C.C. No. 25214768 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefor(a) OLGA CECILIA QUINCHIA AGUIRRRE enviando citacion a
Direccion de Notificacién:, CL 16 # 18- 33 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: OLGA CECILIA QUINCHIA AGUIRRRE la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 937516 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 18 DE NOVIEMBRE 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



