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. 7754-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA RAIGOSA 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:

7754-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CLAUDIA RAIGOSA
Matricula No 1016351

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 5 GIRASOL DOSQUEBRADAS SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3056033 ]
RELIQUIDACION POR PREDIO DE DESOCUPADO

El 7 DE NOVIEMBRE DE 2019, el senor(a) CLAUDIA RAIGOSA, efectué solicitud de revisién de los
consumos facturados durante el (los) periodo(s) 2019-10, por considerar que al estar el predio
desocupado, no se puede generar facturacion de consumo(s).

El Departamento de Atencién al Cliente, ordend revisién técnica al predio, la cual tuvo lugar el 12
DE NOVIEMBRE DE 2019, visita que fue atendida por la Sra Claudia Raigosa, y en tal revision se
detecté que el medidor M1315MMCEL40639AA que pertenece al predio con matricula No 1016351,
tenia una lectura acumulada de 0 m3 en buen estado de funcionamiento, ya que esta recien
cambiado.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de OCTUBRE de
2019 el medidor registré de 441 m3 a 0 m3, esto debido al cambio de medidor arrojando una
diferencia de 0 m3, lo cual indica que no hubo diferencia de lectura, sin embargo se factur6 9 m3
por consumo promedio.

En virtud de lo anterior, se procede a la reliquidacion de los consumos del (los) periodo(s) por
condicién de predio desocupado, ordenando en su defecto mantener vigente solo los conceptos de
cargos fijos, Ultimos que se cobran independientemente del nivel de uso, asi como los conceptos de
otros cobros, en el caso de que el predio se encuentre cancelado elementos de este tipo.

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidacion equivalente a
-49197 que a continuacién se detalla, la cual afecta los consumos y la facturacion del predio con
matricula 1016351.

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
1590 2019-10 414 0 9 0 9793 -9793
2500 2019-10 414 0 9 0 14313 -14313
1595 2019-10 414 0 9 0 8402 -8402
3010 2019-10 414 0 0 -4 0 -4
3010 2019-10 414 0 0 -3 0 -3
2501 2019-10 414 0 9 0 16683 -16683

Por ultimo, se comisiona al Departamento de Facturacion y Cartera a través de Orden de Trabajo
No. 3064393, para que realice el cobro de la factura por diferencia de lectura y no por promedio.

Atentamente,
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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. 7755-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

7755-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario BLANCA RUTH GOMEZ DE CASTANO
Matricula No 1726744

Direccion para Notificacion CARRERA 7 BIS # 31 B 28 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. 3060233 ]
RELIQUIDACION POR PREDIO DE DESOCUPADO

El diai3 DE NOVIEMBRE DE 2019, la sefiora BLANCA RUTH GOMEZ DE CASTANO,
efectud solicitud de revision de los consumos facturados durante los periodos 2019-9,
2019-10, por considerar que al estar el predio desocupado, no se puede generar
facturacion de consumos

El Departamento de Atencién al Cliente, ordend revision técnica al predio, la cual tuvo lugar
el 15 DE NOVIEMBRE DE 2019, visita que fue atendida por , y en tal revision se detect6
que el medidor C16LA339005AA que pertenece al predio con matricula No 1726744, tenia
una lectura acumulada de 218 m3, en buen estado de funcionamiento, y no frenado como
fue reportado por el personal encargado de la lectura.

En virtud de lo anterior, se procede a la reliquidaciéon de los consumos de los periodos por
condicién de predio desocupado, ordenando en su defecto mantener vigente solo los
conceptos de cargos fijos, ultimos que se cobran independientemente del nivel de uso, asi
como los conceptos de otros cobros, en el caso de que el predio se encuentre cancelado
elementos de este tipo.

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidacién
equivalente a $125.715 que a continuacién se detalla, la cual afecta los consumos y la
facturacion del predio con matricula 1726744.

Concepto | Periodo Causal Cons. Cons. Valor Liq. Valor Fact. Rebajado
Liqg. Fact.
2500 | 2019-10 414 0 12 0 19085 -19085
1595 2019-10 414 0 12 0 11203 -112083
2501 | 2019-10 414 0 12 0 22243 -22243
1590 ( 2019-10 414 0 12 0 13057 -13057
1595| 2019-9 414 0 11 0 10269 -10269
1590| 2019-9 414 0 11 0 11969 -11969
2500 2019-9 414 0 11 0 17494 -17494
3010 2019-9 414 0 0 -4 -3 -1
3007 2019-9 414 0 0 -4 0 -4
2501 2019-9 414 0 11 0 20390 -20390

Fundamento legal: 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 usuatrio.

Reporte al grupo de facturacién para facturar por esctricta diferencia de lectura, si se
presenta, teniendo en cuenta la observacién de predio desocupado. OT: 3064926

Atentamente,
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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. 7761-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

7761-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS GUILLERMO GARCIA ESTRADA
Matricula No 83428

Direccion para Notificacién CR 10 # 13 - 47 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. 3062227 ]
RELIQUIDACION POR PREDIO DE DESOCUPADO

Dando respuesta a su solicitud referente a la matricula Nro. 83428, por la inconformidad en el cobro
del consumo de 12 m3 en el Periodo Noviembre 2019 respectivamente para un predio que se
encuentra desocupado; la Subgerencia Comercial Departamento de Servicio al Cliente de la
Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar con nuestro Sistema de
Informacién Comercial, se referencia la siguiente informacién para la matricula solicitada:

Se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al predio y de
conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 19 de Noviembre de 2019,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS
que informa: “ Se llama al teléfono del usuario el cual no contesta. Se visita predio y se
observa que esta desocupado. Lectura Actual: 775 m3.” se desvirtué inconsistencia en el
reporte del lector, porque en la actualidad el medidor esta registrando 1497 m3.

Por lo tanto, los consumos facturados para el periodo de Noviembre 2019 por 12 m3, no son
correctos ya que esta facturando por consumo promedio y realmente el predio no tiene diferencia,
por lo cual seran objeto de modificacién o reliquidacion por parte de éste Departamento, de la
siguiente manera: Octubre 2019 de 12 m3 a 0 m3, actuando de conformidad con el articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidaciéon equivalente a
-36080 que a continuacién se detalla, la cual afecta los consumos y la facturacion del predio con
matricula 83428.

Concepto | Periodo Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
2501 2019-11 414 0 12 0 22243 -22243
2108 2019-11 414 0 0 -2 -3 1
1090 2019-11 414 0 12 0 -2825 2825
3010 2019-11 414 0 0 -3 -1 -1
2500 2019-11 414 0 12 0 19085 -19085
1095 2019-11 414 0 12 0 -2424 2424
Atentamente,
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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. 6419-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) CECILIA GARZON 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:

6419-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CECILIA GARZON

Matricula No 1181817

Direccion para Notificacion CR 17 # 42- 10 LC 3 POR AV DE LAS AMERICAS

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, 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

Senor (a):

CECILIA GARZON

CR 17 #42-10LC 3 - POR AV DE LAS AMERICAS
Teléfono: 8984000

PEREIRA

DERECHO DE PETICION: No. 6419 Radicado el 8 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matricula No.: 1181817

Calidad del Peticionario: Representante Legal

Causal de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

En atencién a su escrito petitorio radicado el 8 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante el cual
solicita revision de la factura por altos consumos de acueducto y alcantarillado, al respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

En primer lugar debemos aclarar al usuario, que este Departamento ya efectu6 analisis de
los consumos facturados en el periodo de AGOSTO DE 2019, mediante Resolucion N°
236167-52 del 26 DE AGOSTO DE 2019, y los consumos facturados en el periodo de
SEPTIEMBRE DE 2019 mediante la Resoluciéon No. 236970-52 del 15 DE OCTUBRE DE
2019 a los cuales se les observé el debido proceso de citaciéon y notificacién, enviado a la
direccién que suministr6 el usuario al momento de radicar las reclamaciones, y en ambos
se indic6 el procedimiento y los términos para interponer los recursos de ley, y al no
impugnar la decisién oportunamente, las decisiones quedaron en firme, por lo cual no es
procedente nuevas reclamaciones sobre los mismos hechos que ya fueron objeto de
analisis y decisién administrativa. Aunque el predio se encuentre desocupado, se generd
un consumo que fue registrado en el equipo de medida y la Empresa dando aplicacion al
articulo 146 de la Ley 142 de 1994, procedio a facturar.

No existe razon juridica que le permita estar formulando nuevas y reiterativas peticiones, en
la medida que ese comportamiento se traduce en una clara actuacion de mala fe contraria
al principio constitucional incorporado en el articulo 83 de la C.P de 1991, en concordancia
con una clara condicion de abuso del derecho contrario a lo contemplado en el articulo 95
de la misma disposicion constitucional, porque este Departamento emiti6 oportunamente
decisién relacionada con la reclamaciéon del consumo de este periodo y no fue impugnada
dentro del término legal,

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticidbn, una actuacion



administrativa que ya se encuentra en firme y que cumplié¢ en su momento con los
parametros de ley, pues ello va en contra del principio de unidad y certeza juridica que
tiene insertos los actos administrativos, aclarandose que de persistir la inconformidad
contra los mismos, debera accionarse ante la jurisdiccién competente para demandar los
mismos, sin embargo en esos asuntos no se cumpli6 con el presupuesto procesal del
agotamiento de la via gubernativa.

En cuanto a los consumos facturados en el periodo de OCTUBRE/2019, se tiene que la
empresa factur6 el consumo restante que se encontraba pendiente de los periodos de
JUNIO/2019, JULIO/2019 y AGOSTO/2019 y sobre esos consumos se reitera, como se
expuso en acto administrativo 236970-52 que para la Empresa fue imposible realizar la
revisidbn técnica de las instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al
usuario o suscriptor que en proximas oportunidades, cuando para brindar una respuesta
eficiente y oportuna a su reclamacion se requiera de visitas técnicas, debe establecer y
efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se
pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.
Razon por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991
Articulo 53.

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

Es importante, antes de profundizar en el asunto, tener en cuenta lo consagrado en el
capitulo 5 articulo 95 de la Constitucién Politica, De los deberes y obligaciones del
Ciudadano, el cual exhorta a éste a cumplir la constitucion y las leyes.

Cuando exista la necesidad de visita técnicas en el predio a causa de una reclamacion, el
usuario debera permitir y/o facilitar la realizacién de dichas visitas. Articulo 53 Decreto 1842
del 22 de Julio de 1991,

Decreto 1842 Articulo 53° dispone.- De los documentos o visitas técnicas en la
reclamacion. Con la reclamacion se podran aportar toda clase de documentos o
pruebas y solicitar las visitas técnicas o revisiones internas por parte de la empresa
al inmueble respectivo para verificar los hechos constitutivos del reclamo.

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

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.

ARTICULO 154 Ley 142 de 1994.- De los recursos. E/ 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
decision. En ningun caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas
de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos.

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso
tercero del articulo 154 de la Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad para el
ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos, mediante el cual se castiga la
negligencia del usuario que no reclama en tiempo. Adicionalmente, dicha consagracién
legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no permanezca de
manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los servicios
facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de caducidad que
opera a favor de las empresas.

Ley 1437 de 2011 Articulo 87. Firmeza de los actos administrativos. Los actos
administrativos quedaran en firme:

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

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

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

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

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

RESUELVE:

Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, declarar
NO PROCEDENTE la peticién interpuesta por la sefiora CECILIA GARZON.

Conforme a lo establecido en los articulos 154 y 159 de la ley 142 de 1994, le hago saber
gue contra la presente decision tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante
este Departamento y subsidiariamente el de apelacion ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios unicamente respecto de la facturacién del periodo de



OCTUBRE/2019, para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados a
partir de la notificacién del presente oficio; igualmente le informo que se dara aplicacion a lo
establecido en el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994, en cuanto que
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 (5) periodos de
facturacion.

Dado en PEREIRA, el 20 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. 6424-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) YOLANDA URIBE PINEDA 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:

6424-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario YOLANDA URIBE PINEDA
Matricula No 146308

Direccion para Notificacion CR 5 # 12- 37 PARQUE LA LIBERTAD

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, 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

Senora:

YOLANDA URIBE PINEDA
yolandauribe08@hotmail.com - PARQUE LA LIBERTAD
Teléfono: 3144747

PEREIRA

Radicacion: No. 6424 Radicado el 12 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matricula: 146308 .
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: DESEO QUE LA FACTURA DEL SERVICIO DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DEL PREDIO DE MATRICULA 146308 SEA REMITIDA A Ml
DIRECCION CALLE 12 NO 33-10 CASA 62 CONJUNTO GUADUALES DE CANAAN O AL CORREO
ELECTRONICO YOLANDAURIBEOS8@HOTMAIL.COM

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

En atencidn a la peticion radicada el dial2 DE NOVIEMBRE DE 2019, este despacho le
informa que con el fin de facilitar sus condiciones como usuaria de los servicios prestados
por la empresa, se emitird la factura de forma normal a la direccién de ubicacion del predio,
como cumplimiento del requisito de entrega de la factura; sin embargo se indicara al grupo
de facturacién para que registre su correo electronico y de forma adicional sea enviado a
esa direccién de correo., solicitud que se generé mediante ot. No. 3064928.

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 la sefiora YOLANDA URIBE PINEDA,
identificada con C.C. No 42062962 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefiora YOLANDA URIBE PINEDA
enviando citacién a Direccién de Notificacidén: yolandauribe08@hotmail.com - PARQUE LA
LIBERTAD 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 decisidn NO procede ningun recurso, por cuanto la



peticion, recae en solicitud de informacién y por tratarse de asuntos diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i 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 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. 6425-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) OSCAR DE JESUS SEPULVEDA GUZMAN y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificaciéon 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:

6425-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario OSCAR DE JESUS SEPULVEDA GUZMAN
Matricula No 1034057
Direccion para Notificacion CB)BEIBVXF? - 41 OFIC 306 EDIFICIO BANCO CAFETERO PLAZA DE

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, 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

Sefior (a):

OSCAR DE JESUS SEPULVEDA GUZMAN

CL 18 N 8 - 41 OFIC 306 EDIFICIO BANCO CAFETERO - PLAZA DE BOLIVAR
Teléfono: 3148613247

PEREIRA

Radicacion: No. 6425 Radicado el 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matricula: 1034057 i
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA CERTIFICACION CON FECHA DE
CREACION DE LA MATRICULA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO, ADICIONALMENTE SOLICITA SE
LE CERTIFIQUE A PARTIR DE QUE FECHA FIGURA COMO PROPIETARIO DE LA MATRICULA EL SR
OSCAR DE JESUS SEPULVEDA. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atencién al oficio radicado en la Empresa por el SAIA con N° 2019-11-13-4722, e ingresado al
sistema comercial con el derecho de peticion N° 6425 este Departamento se permite informa lo
siguiente:

Dando respuesta a su solicitud referente a la matricula Nro.1034057 y de acuerdo al Derecho de
peticiébn con Radicado 6425 del 13 de Noviembre 2019 donde solicita certificacién con fecha de
creacion de la matricula de acueducto y alcantarillado, adicionalmente solicita a partir de qué fecha
figura el usuario como propietario de la matricula, se encuentra en el sistema de informacion
comercial que el predio con matricula N 1034057 ubicado en la MANZANA 11 CASA 3 Barrio
PERLA DEL SUR, presenta activos los servicios de acueducto y alcantarillado desde Mayo de
1999, desde este momento se encuentra a nombre de suscriptor OSCAR DE JESUS SEPULVESA
GUZMAN.

Ahora bien, si usuario necesita la certificacién de forma fisica debe acercar a nuestra oficina del
centro de servicios y solicitarlo, dicha certificacion reposa en el expediente.

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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el (la) sefior (a) OSCAR DE JESUS SEPULVEDA
GUZMAN, identificado con C.C. No 4359915 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) OSCAR DE JESUS SEPULVEDA GUZMAN
enviando citaciéon a Direccién de Notificacién: CL 18 N 8 - 41 OFIC 306 EDIFICIO BANCO CAFETERO -
PLAZA DE BOLIVAR haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.



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

Dado en PEREIRA, el 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

i\.__.’ ey -~
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOQY
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



' saguas

EL SUSCRITO JEFE DE DEPARTAMENTO DE CONTROL DE
PERDIDAS NO TECNICAS DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRASAS ESP

HACE COMNSTAR

Que la matricula N° 1034057 que identifica al predio ubicado en la
Manzana 11 Casa 3 Perla del Sur, presenta activos los servicios de
acueducto y alcantarilade desde Mayo de 1988, adicionalmente
ceriifica que desde el momento de su creacidn dicha matricula se
encuentra a nombre del suscriptor Oscar de Jesis Seplilveda
Guzman.

Esta constancia se expide por solicitud del sefior(a) Oscar de Jesds
Sepdiveda Guzman, mediante derecho de peticion N* 6425 del 13 de
noviembre de 2019 y se firma en Pereira a los 20 dias del mes de
noviembre 2019,

Atentamente,
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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. 335-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

335-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ISABEL TOBON

Matricula No 1279298

Direccion para Notificacion CL 63 B # 6- 62 MZ 20 CS 28 PS 2 SEC-E.CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3059511
Pereira, 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

Sefior (a):

ISABEL TOBON
isabeltobon77@gmail.com
Teléfono: 3103826362

Radicacioén: 335 del 13 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matricula: 1279298
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: Usuaria reporta dafio en la caja de proteccion, ya que el
funcionario de Aguas y Aguas al momento de realizar la lectura dej6 la tapa mal puesta, por favor le ayuden lo
mas pronto posible.

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

En atencion a la queja radicada el 13 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual manifiesta, en la
cual se hace a alusion a que usuaria reporta dafio en la caja de proteccién, ya que el funcionario de
aguas y aguas al momento de realizar la lectura dejé la tapa mal puesta, nos permitimos exponer lo
siguiente:

En la queja presentada el usuario afirma con severidad que el funcionario que realiz6 la lectura del
predio dejo la tapa de protecciéon mal tapada, de igual modo la sola afirmacion del quejoso, no son
medio suficiente para probar una situacion de hecho que sea generadora de responsabilidades para
nuestra Empresa, puesto que no se evidencia ninguna relacion de conexidad entre el dafio
supuestamente ocasionado y la responsabilidad del contratista como causante del mismo, es de
recordar que el articulo 167 de la Ley 1564 del 2012 recalca que “Incumbe a las partes probar el
supuesto de hecho de las normas que consagran el efecto juridico que ellas persiguen...” es
claro pues que en esta situacién el reclamante no logra probar el supuesto de hecho necesario para
lograr los efectos de derecho que persigue.

Que para finalizar, este Departamento procede a informar que los suscriptores y/o usuarios que
consideren que esta prestadora de servicios publicos domiciliarios esta en la obligacién de efectuar
una indemnizacion por concepto de danos o perjuicios que les hubiese causado, deberan aportar
las evidencias o esclarecer los hechos controversiales mediante los medios probatorios que la
legislacién procesal consagra para tal fin, pruebas que deberan ser presentadas en la dependencia
de la Secretaria General de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira para que se analice la
procedencia juridica de la misma.

Asi las cosas, éste Departamento da por atendida la presente queja, y se le aclara que las tapas se
van deteriorando por el paso de los anos, por el éxido, guedando atentos a cualquier
requerimiento.



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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefor(a) ISABEL TOBON identificado con C.C. No.
24414488 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) ISABEL TOBON enviando
citacion a Direccién de Notificacion: isabeltobon77@gmail.com haciéndole entrega de una copia de
la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

"\.l:l § ; l." i
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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. 237233-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237233-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ALDEMAR RAMIREZ CALDERON
Matricula No 484691

Direccion para Notificacién CL 74 # 27- 24 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3051581

Resolucion No. 237233-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237233 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 ALDEMAR RAMIREZ CALDERON
identificado con C.C. No. 6216554, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 237233 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
484691 Ciclo: 12 ubicada en: CL 74 # 27- 24 en el periodo facturado 2019-10

Al revisar el histérico de lecturas en el sistema de informacion comercial, encontramos que
se present6 inconsistencia en la lectura reportada para el periodo de Octubre de 2019,
lo que originé que se cobrara un consumo superior para este periodo, se reportd una
lectura actual de 8 m3, frente a la anterior de 10 m3 arrojaba una diferencia inconsistente,
pero en la revisién técnica, se verifico que el medidor al 31 de octubre registra 12 m3. en
los periodos de octubre y noviembre el medidor ha avanzado dos m3. (12-10 m3)

Por lo tanto, se le comunica al usuario que con referencia a los datos del medidor nuevo,
en la visita del personal de terreno se verifico el dato correcto del medidor, se reporta al
area encargada para que sea tomada la lectura correcta a el predio en mencion.

Por lo tanto, consideramos procedente modificar el consumo facturado en el periodo de
OCTUBRE DE 2019, el cual fuede 10 m3 a1 m3, vy se reporta al Grupo de
Facturacién para que liquiden igualmente 1 m3 en noviembre, dando asi cumplimiento al
inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para
ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $14.849 detallado asi:



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

ND 2019-10 477 1 8 -712 -5694 4983
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-10 477 1 8 1854 14829 -12975
NTO
ALCANTA
RILLADO

ND 2019-10 477 1 8 -611 -4886 4275
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

AJUSTE [ 2019-10 477 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA

CONSUM | 2019-10 477 1 8 1590 12723 -11133
0]
ACUEDU
CTO

AJUSTE [ 2019-10 477 0 0 -1 -4 3
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALDEMAR RAMIREZ
CALDERON identificado con C.C. No. 6216554 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) ALDEMAR RAMIREZ CALDERON enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 74 #
27- 24 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: ALDEMAR RAMIREZ CALDERON la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 484691
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

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. 237226-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237226-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA NIDYA GIRALDO HERNANDEZ
Matricula No 19619914

Direccion para Notificacion CL 80 # 23 - 09 MZ 25 LT 28 VILLA OLIMPICA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3050147
Resolucion No. 237226-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237226 de 29 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA NIDYA GIRALDO HERNANDEZ identificado
con C.C. No. 24826628, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 237226 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19619914 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CL 80 # 23 - 09 MZ 25 LT
28 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8,2019-7,2019-10.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
19619914, se ha facturado consumo de la siguiente manera:

Afio |Mes nacty T |Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio (Tipo |Fec de lect
N N A T
2019 Septiembre 1 18/09/2019
2019 Agosto 1 14 14 F) Pl 19/08/2019
2019 Julio 1 14 5 10 4V 19/07/2019
2019 Junio 1 4 i) 4 111 19/06/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 31 de
Octubre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico
ALEXANDER VALLEJO: “Predio en acabados, pintura, estuco y enchape, antes en construccion,
instalaciones en buen estado, 3 trabajadores. Lectura Actual: 42 m3”. Situacion que no da claridad sobre
las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del
servicio.

Ahora bien, el usuario aduce estar inconforme con el cobro de facturacién en los periodos comprendidos entre
Julio y Octubre 2019, por esto se procedié con visita técnica en la que no se encontraron anomalias que
alteraran el consumo, de igual modo a continuacidon se comparte la informacién de los conceptos facturados
en cada uno de los periodos reclamados en donde se puede evidenciar que la facturacion se ha realizado
correctamente al generar cobros por Consumos, Vertimiento de Alcantarillado, Cargos Fijos, Contribucion,
Instalacién Domiciliaria y Medidor.



;M;lmero ¥ |Predio \-'alor totl |Valor corriente \-'alor cartera Saldo afavor  |valor consumos

|afio [Mes

:Servicio A |Concepto |Afic  |Mes | Valor |Saldo al Fact |Saldo a hoy |Interes
> SEaUsUCTO 19 7 4874223 743 w0 0
ACUEDUCTD CONTRIE C.F.ACUE 2019 7 §5,131.69 55,131.69 50,00 [u]
ACUEDUCTO CONSUMO ACUEDUCTO 2019 T 515,503.80 $£15,903.80 50.00 (1]
ACUEDUCTO CONTRIE ACUEDLUICTO 2015 7 59,335.53 £9,335:53 50,00 o]
ACUEDUCTO INST,DOM ACUEDUCTO 2019 7 4$88,135.88 §838,135.88 £0.00 a
ACUEDUCTD INST.DOM ACUEDUCTO 2019 7 §3,355.05 £3,355.05 S0.00 0.75
ACUEDUCTO AJUSTE A LA DECEMA 2019 T -54.,18 -54.18 50,00 a
ALCANTARILLADO C.F.ALCANTARILLADO. 2015 7 ¥4, 722.39 £4,722.38 £0.00 o]
ALCANTARILLADO CONTRIB C.F.ALCANTA 2019 i 52,772.04 52, 772,04 £0.00 o]
ALCANTARILLADO VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2019 7 $18,536.20 §18,536.20 50.00 [u]
ALCANTARILLADO CONTRIB ALCANTARILLADO 2019 F 510,880.75 £10,8530.75 £0.00 a
ALCANTARILLADO AJUSTE A LA DECEMA ALCANTARIL 2019 7 -51.38 -51.38 50.00 o]
MEDIDOR. MEDIDCR 2019 7 £24,7239.56 824,2358.56 0.00 a
MEDIDOR MEDIDCR 2019 7 $1,873.33 5$1,873.33 50,00 1.5
MEDIDOR: AJUSTE DECEMA MEDIDOR 2019 v -52.89 -52.89 50.00 (8]
| $193,620,00 || §193,620.00 || 50,00 |



|Mumera ¥ |Predio

|valor total

Valor corriente

\Walor cartera

Salde a favor

Valor consumas

$177

mna agui para agrupar por

_Servicio A |Concepto ARo Mes Valor |Saldo al Fact Saldo a hoy Interes

> CFRacCUBDUCTO | 219 8 s\7e sges o we 0
ACUEDUCTO COMTRIE C.F, ACUE 2019 g 55,131.69 45,131,589 £0.00 a
ACUEDUCTO COMSUMO ACUEDUCTO 2019 a8 $11,132.66 $11,132.66 S0.00 a
ACUEDUCTO CONTRIB ACUEDUCTO 2012 a £5,534.87 865,534.87 s0.00 8]
ACUEDUCTO INST.DOM ACUEDUCTC 2019 a8 $88,795.90 £88,796.90 £0.00 o
ACUEDUCTO INST.DOM ACUEDUCTO 2019 8 £2,694.03 £2,694,03 20,00 0.75
ACUEDUCTO AJUSTE A LA DECENA 2019 g £2.383 -£2.38 £0.00 Q
ALCANTARILLADO C.F.ALCANTARILLADO, 2012 2 §4,722.39 $4,722.39 $0.00 a
ALCANTARILLADO COMTRIE C.F ALCANTA 2019 8 §2,772.04 52,772.04 40,00 a
ALCANTARILLADC VERTIMIEMTO ALCANTARILLADO 2019 g $12 975.34 512,975.34 50,00 2]
ALCANTARILLADO CONMTRIB ALCAMTARILLADO 2019 a8 §7,6016.52 57,616.52 =0.00 a
ALCANTARILLADO AJUSTE A LA DECENA ALCAMTARIL 2019 8 $3.70 $3.70 S0.00 o
MEDIDOR MEDIDOR 2019 8 £24,603.15 £24,603.15 £0.00 o
MEDIDOR MEDIDOR 2019 3 £1,509.74 £1,509.74 £0.00 1.5
MEDIDOR AJUSTE DECEMA MEDIDOR 2019 3 -£2.89 -52.89 50.00 a

|  §177,230.00 || §177,230.00 || 50,00 |
Afio Mesg Mumero ¥ |Predio Valor total Valor corriente Valor cartera Saldo a favor Valor consumos

>

Servicio

ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACLUEDUCTO
ACUEDUCTO
ALCANTARILLADOC
ALCANTARILLADC
ALCANTARILLADC
MEDIDCOR
MEDIDOR
MEDIDCOR

4 |Concepto

Afio

Mes

COMTRIB C.F.ACUE

INST.DOM ACUEDUCTO

INST.DOM ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECEMNA
C.F.ALCANTARILLADO.

COMTRIBE C.F.ALCANTA

AJUSTE A LA DECENA ALCAMTARIL
MEDIDOR.

MEDIDOR.

AJUSTE DECEMA MEDIDOR.

2019
2019
2019
2019
2019
2019
2019
2019
2019
2019

[T=J I = R = T Y= RV = T« RN = [N « RV ]

Walor Saldo al Fact
£5,131.69 £5,131.69
£89,462.87 £39,462.87
§2,028.05 £2,028.05
-$4.85 -54.85
§4,722.39 £4,722.39
§2,772.04 §2,772.04
-84.43 -54.43
£24,972.20 £24,972.20
£1,140.59 £1,140.69
-§2.89 -52.89
| $138,960.00 || S 133,960.00 |

Saldo a hoy

£0.00
50,00
£0.00
£0.00
£0.00
£0.00
£0.00
£0.00
50,00
£0.00

| $0.00 |

Interes

0.75

HREEEREE



AR Mes /Mumero ¥ |Predio Valor total Valor corrients Valor cartera Saldo a favor Valor consumos

Detalle factura

Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar po columna
Servido A |Concepto Mes Valor Saldo al Fact Saldo a hoy Interes
S cUcoucro lc.r AcuEpucTo -|

ACUEDUCTO CONTRIE C.F.ACUE 2019 §5,131.69 55,131.69 §5,131.69

ACUEDUCTO COMNSUMO ACUEDUCTO 2019 10 520,674.94 $20,674.94 520,674.94 a
ACUEDUCTO CONTRIB ACUEDUCTO 2019 10 512,136.19 £12,135.1% 512,136.19 a
ACUEDUCTO COMNSUMO ACUEDUCTO 2019 10 $20,674.9% 520,5674.9% $20,674.9% o
ACUEDUCTO CONTRIB ACUEDUCTO 2019 10 £12,135,19 £12,135.19 £12,135,19 o
ACUEDUCTO COMNSUMO ACUEDUCTO 2019 10 53,180.765 53,180.76 53,180.765 a
ACUEDUCTO CONTRIB ACUEDUCTO 2019 10 5$1,867.11 $1,867.11 5$1,867.11 a
ACUEDUCTO INST.DOM ACUEDUCTO 2019 10 590,133.85 £90,133.85 590,133.85 o
ACUEDUCTO INST,.DOM ACUEDLICTO 2019 10 $1,357.08 $1,357.08 $1,357.08 0. 75
ACUEDUCTO AJUSTE A LA DECEMA 2019 10 -£4.97 -£4.97 -£4.97 [a]
ALCANTARILLADO C.FALCANTARILLADO, 2019 10 §4,722.38 §4,722.3% §4,722.38 a
ALCANTARILLADO CONTRIE C.F.ALCAMNTA 2019 10 52,772.04 §2,772.04 52,772.04 o
ALCANTARILLADO VERTIMIENT O ALCAMNTARILLADO 2019 10 524,097.06 §24,097.08 524,097.06 [}
ALCANTARILLADOD COMNTRIB ALCANTARILLADC 2019 10 $14,144.97 $14,141.97 $14,144.97 o
ALCANTARILLADO VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2019 10 524,097.06 £24,097.06 524,097.06 a
ALCANTARILLADO CONTRIE ALCANTARILLADO 2019 10 514, 144.597 514, 144.97 514, 144.597 o
ALCANTARILLADO VERTIMIENTO ALCAMNTARILLADO 2019 10 53, 707.24 53,707.24 53, 707.24 o
ALCAMNTARILLADO COMNTRIB ALCANTARILLADO 2019 10 $2,175,15 $2,175.15 $2,175,15 o
ALCANTARILLADO AJUSTE A LA DECENA ALCANTARIL 2019 10 -£1.89 -51.89 -£1.89 o
MEDIDOR. MEDIDOR 2019 10 §25,345.78 £25,345.78 §25,345.78 o
MEDIDOR. MEDIDOR. 2019 10 §766,11 §766.11 §766,11 s
MEDIDOR. AJUSTE DECEMNA MEDIDOR 2019 10 -52.89 -52.89 -52.89 a

5 292,000.00 § 292,000.00 5 292,000.00
= [

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 los conceptos facturados a la matricula No.
19619914 por la Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, cargos fijos, contribucién y cobro de instalacién
domiciliaria incluyendo medidor en un predio que se pudo verificar cuenta con las instalaciones en buen
estado, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 MARIA NIDYA GIRALDO
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 24826628 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA NIDYA GIRALDO HERNANDEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 80 # 23 - 09 MZ 25
LT 28 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 NIDYA GIRALDO HERNANDEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19619914 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



deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237264-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RITA ESPERANZA GARCIA OCAMPO 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:

237264-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario RITA ESPERANZA GARCIA OCAMPO
Matricula No 1582055

Direccion para Notificacion VIA EL TIGRE CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3055318
Resolucion No. 237264-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237264 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) RITA ESPERANZA GARCIA OCAMPO identificado
con C.C. No. 42055981, obrando en calidad de Otros presenté6 RECLAMO No. 237264 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1582055 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: VIA EL.TIGRE en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-10.

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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE NOVIEMBRE DE 2019 en la
que participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y ARIEL ORLAN CHALA como funcionario de la
Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 115BC107822 el cual registra una lectura acumulada de 5386 m3.

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

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

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

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado un
programa de medicién y facturacién mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de
entrada en la cual estd instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o
totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de la misma acometida se les



llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta mama o totalizadora pertenece a la
administracién o las areas comunes.

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

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control. “En el
caso de edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor totalizador
inmediatamente aguas debajo de la acometida. También deben existir medidores individuales en
cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que conforman el edificio o unidades
inmobiliarias cerradas”.

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

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 1582055 Area Comun con 6 hijas, se ha facturado de la siguiente
manera:

Consumo | Consumo | Consumo

mama hijas Facturado Observacion

Periodo

Consumo por
Diferencia de
Octubre 67 m3 130 m3 220 m3 lectura
(Art. 146-Ley
142/94
Consumo por
Diferencia de
Sept 63 m3 169 m3 232 m3 lectura
( Art. 146-Ley
142/94)

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No. 1582055 por la Empresa, respecto a los periodos de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE
2019 son correctos, (232 m3 y 220 m3 respectivamente) pues se esta facturando de acuerdo
con diferencia de lectura del totalizador y las instalaciones hidraulicas del area comun se
encuentran en buen estado, se concluye que al no existir dafios o situaciones que justifiquen el
incremento del consumo, los mismos son producto de la utilizacion del servicio, por lo cual no seran
objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RITA ESPERANZA GARCIA
OCAMPO identificado con C.C. No. 42055981 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)
RITA ESPERANZA GARCIA OCAMPO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VIA EL.TIGRE
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: RITA ESPERANZA GARCIA OCAMPO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1582055 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 20 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. 237266-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 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:

237266-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 446625

Direccion para Notificacién LT 630 LOS CRISTALES

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. 3051833
Resolucion No. 237266-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237266 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) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA identificado con
C.C. No. 816002020, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237266 consistente en: ESTRATO
INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 446625 Ciclo: 12
ubicada en: LT 630 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8,2019-7,2019-10,2019-6

Por medio del presente escrito, procede este despacho a resolver la reclamacién formulada por el (la)
INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR en relacién con el predio identificado con la matricula
N° 446625 y la inconformidad con el cobro de actualizacién estrato que se factura en otros cobros de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado a cargo de la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira.

Para empezar y por ser absolutamente relevante la Empresa hara un resumen de los argumentos del
referido reclamante, asi:

con una comunicacion oficial enviada por la Empresa del mes de febrero de 2019 a través de la cual se pone
en conocimiento del usuario que el predio con matricula N° 446625 dejara de ser facturado en estrato uno
(bajo — bajo), y pasara a ser facturado en estrato tres (medio bajo), y que adicionalmente la Empresa se
reservaba el hecho de generar el cobro retroactivo de un valor aplicado de mas en materia de subsidios, frente
al cual en franco derecho dicho inmueble no tenia posibilidad, maxime cuando la entidad municipal de Pereira
encargada de la estratificacion ha manifestado la obligacién que esos recursos le sean reintegrados.

Indica con precisidn que se le retire el cobro por concepto de los retroactivos al servicio prestado en el predio
ubicado en la MZ 38 C 63 BARRIO LOS CRISTALES, donde funcioné un Hogar Comunitario de Bienestar
Familiar por el periodo comprendido entre el 01 de enero de 2015 y el 31 de Diciembre de 2017.

En primer lugar, sobra recordar que la Unica autoridad en materia de estratificacion socioeconémica es el
Alcalde, ello de conformidad con lo dispuesto en las leyes 505 de 1999 y 732 de 2002, en concordancia con
sus decretos reglamentarios; y en el mismo sentido también es una autoridad en materia de estratificacion, los
denominados Comités Permanentes de Estratificacion, ultimos que fungen como cuerpo asesor del alcalde
para los procesos de estratificacion.

Asi las cosas, la estratificacion es definida por la Ley 142 de 1994 como: “14.8. ESTRATIFICACION
SOCIOECONOMICA. Es la clasificacion de los inmuebles residenciales de un municipio, que se hace en
atencion a los factores y procedimientos que determina la ley”.

En cuanto a los factores y procedimientos que determine la Ley, es necesario reafirmar que los mismos fueron
expedidos de conformidad con las Leyes 505 de 1999 y 732 de 2002, siendo de relevancia sobresaltar de ellas
que la autoridad en materia de estratificacion es el Municipio o Distrito en cabeza de su alcalde, que otra



autoridad son los Comités Permanentes de Estratificacion, que los usuarios tienen derecho a presentar
reclamaciones ante las autoridades municipales por temas relacionados con su estrato socioecondémico, que
existe doble instancia, que la estratificacion se debe adoptar de manera general mediante decreto y en
cumplimiento de las metodologias definidas por el Departamento Nacional de Planeacién, y que de acuerdo
con la Ley 732 de 2002, los Municipios deben adelantar de manera constante procesos de actualizacion
general de la estratificacion, y que las Empresas estan en la obligacién de aplicar la estratificacion que se
adopte por parte de los municipios a través de los respectivos decretos.

Ahora bien, a raiz de la expedicion de otras normas de orden legal' que tienen como proposito que las
Empresas y los municipios logren el maximo de coincidencias en sus bases de datos, se les exige a las
Empresas llegar a % del 95, es por ello que Aguas y Aguas de Pereira y el Municipio de Pereira vienen
adelantando la homologacién de sus bases de datos, con el firme propésito de lograr la correcta focalizacion
de subsidios y el correcto cobro de contribuciones, materializando el principio constitucional de solidaridad y
redistribucion del ingreso de que trata el articulo 368 de la Constitucion Politica de 1991.

Cabe preguntarse entonces, en el caso en particular del predio relacionado, con matricula N° 446625, si el
cambio de estratificacion se dio en virtud de una adopcion de una estratificacién puntual de su predio o de su
lado de manzana, o fue producto de la adopcion de la estratificacion general; encontrando que su
estratificacion se dio presuntamente en virtud del decreto 754 de 1995 expedido por el Municipio de Pereira,
luego, ese estrato fue informado a la Empresa por parte del Municipio de Pereira a través de certificacion de
base de datos del mes de febrero de 2019, por consiguiente, dicho predio hace parte de los inmuebles que se
encuentran en proceso de homologacion de bases de datos, de alli que se haya originado el cambio de estrato
a tres, y que se haya ordenado aplicar el cobro desde el afio 2016, fecha desde la cual el Municipio ha decidido
no reconocer el pago de tales % de subsidios, situacion que resulta apenas logica, en la medida en que una
situacién anormal no puede verse impregnada de un beneficio de este tipo, y que producto de su no
reconocimiento por parte del Municipio de Pereira, no puede la Empresa verse expuesta a asumir dichos
valores.

Constitucional y legalmente no le corresponde al prestador del servicio, en este caso a Aguas y Aguas de
Pereira, asumir los subsidios que se aplican en materia de servicios publicos domiciliarios, esa responsabilidad
es exclusiva del Estado, representado en la Nacién, Los Departamentos y como en el caso en particular a los
Municipios; sin embargo, para los responsables de este asunto de los subsidios también se les podra exigir
dicha carga siempre que se ajuste a derecho y se cumplan las respectivas metodologias, luego, en este caso
en particular, el Municipio ha considerado que es desde el afio 2016 que dejara de reconocer el valor que
equivocamente se le aplicd al usuario de la matricula N° 446625; y como la Empresa actué de buena fe y bajo
la premisa de confianza legitima del articulo 83 de la C.P de 1991, es decir, en su base de datos (Aguas y
Aguas de Pereira) existia un estrato menor al que le correspondia al usuario del predio con matricula N°
446625 y del que el unico beneficiario fue justamente el usuario final, no tiene por qué el prestador del servicio
asumir ese valor no reconocido.

De relevancia resulta indicarle al reclamante que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 95 de la C.P
de 1991, existen unos deberes propios de los ciudadanos dentro de los que se decantan no abusar del
derecho, en este caso en particular no tiene por qué darse un beneficio de un subsidio mayor, cuando en
realidad el % debia ser muy inferior, y de acuerdo con lo establecido en el articulo 150 de la Ley 142 de 1994,
no podran cobrarse servicios prestados cuando hayan pasado los 5 meses desde su prestacion,
siempre y cuando sea error u omision del prestador del servicio sea publico o privado, pero como se
aprecia en este caso en particular, la VALIDACION DE LA INFORMACION DEL ESTRATO para el predio con
matricula N° 446625 se dio por parte el Municipio de Pereira en el mes de febrero de 2019, por lo tanto de
conformidad con lo establecido en el referido articulo estamos frente a una variable que DEPENDIA DE UN
TERCERO- MUNICIPIO, quien certificé dicho estrato en la fecha indicada, luego la situacién no es atribuible al




prestador del servicio.

El articulo 150 de la Ley 142 de 1994, fue sometido a control de constitucionalidad, y en aquella ocasion
mediante sentencia C- 060 de 2005, la Corte Constitucional indicé que se trata de una garantia que busca
brindar seguridad juridica, eficiencia y eficacia, de alli el término de prescripcién de cinco meses que existe
para las empresas cuando por su ERROR U OMISION dejaron de cobrar servicios prestados, y establece una
prohibicién de no cobro por encima de dicho lapso cuando se tenga presente las variables ERROR U
OMISION, pero como se ha dado a conocer en este caso la Empresa no fue la que generé el error o la
omision, y por ende al ser notificada por parte del Municipio de que esos % mayores de subsidios no serian
reconocidos, debe proceder a efectuar el cobro al usuario final quien se beneficié sin legitimidad para ello, y no
puede pretender el usuario aprovecharse de tal situacidbn pues se estaria menoscabando el principio
constitucional del interés general sobre el particular, y un aprovechamiento de error ajeno para obtener un
beneficio por fuera de lo que en derecho le corresponde.

Notese que en ocasiones la misma Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios ha ordenado que se
ajusten los valores cobrados de mas cuando un usuario tenia asignado un estrato mayor al que le
correspondia, ordenado que se deje de aplicar la caducidad del articulo 154 de la Ley 142 de 1994 que ordena
solo revisar facturas de los ultimos cinco periodos, y en su defecto se ha ordenado la devolucién de todo el
tiempo en que el usuario fue facturado en un estrato mayor, ello por ser el estrato un elemento fundamental,
pues bien, esa misma légica juridica cabe en el presente caso, maxime cuando con el beneficio aplicado en
mayor medida se afecté un interés legitimo de orden general, y no fue causado por ERROR u OMISION de la
Empresa, menos cabria en gracia de discusion del Municipio por cuanto estamos en la fase final de la
homologacion de base de datos.

ACTUALIZACION DE ESTRATO RESULTADO MESA DE TRABAJO AGUAS - MUNICIPIO CAMBIA DE ESTRATO 1
Y CLASE USO: RESID--EST 1 A ESTRATO 3 Y CLASE USO: RESID

Considerando lo anterior, y de acuerdo al Reclamo 237266 con SAIA de Radicado 4538 del dia 29 de Octubre
de 2019, en el que se ratifica que en el predio funcioné un Hogar Comunitario de Bienestar Familiar en el
periodo comprendido entre el 01 de enero de 2015 hasta el 31 de Diciembre de 2017, este Departamento
considera relevante realizar los ajustes respectivos en cuanto a los cobros que se relacionan con el periodo
2016 y 2017, por tanto se reliquidara el valor de lo cancelado por este concepto en los periodos Marzo, Abril,
Mayo, Junio, Julio, Agosto, Septiembre y Octubre 2019, del mismo modo se genera la OT 3064831 al
Departamento de Cartera para la anulacién de estos cobros y la creacién del cobro exclusivamente por lo
concerniente a los periodos del 2018 y 2019 susceptibles de este mismo, por tanto, se considera
PROCEDENTE su solicitud y se haran los ajustes de conformidad con la ley.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -162493 detallado asi:

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

NC 2019-9 419 0 0 0 20312 -20312
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

NC 2019-10 419 0 0 0 20312 -20312
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO




NC 2019-4 419 0 0 0 20312 -20312
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

NC 2019-7 419 0 0 0 20312 -20312
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

NC 2019-5 419 0 0 0 20312 -20312
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

NC 2019-3 419 0 0 0 20312 -20312
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

NC 2019-6 419 0 0 0 20312 -20312
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

NC 2019-8 419 0 0 0 20312 -20312
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

FUNDAMENTOS LEGALES

Ley 505 de 1999. y 732 de 2002.

Articulo 150 de la Ley 142 de 1994. 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, omisién,
o0 investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se exceptian los casos en que se
compruebe dolo del suscriptor o usuario.

Sentencia C 060 de 2005.

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 40. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y MUNICIPIOS. Los municipios y
distritos al momento de la expedicidén de la presente ley seguiran siendo los responsables de administrar los
recursos del Sistema General de Participaciones para Agua Potable y Saneamiento Basico y de asegurar la
prestacion de los servicios de agua potable y saneamiento bésico. En todo caso, deberan acreditar el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los siguientes aspectos:

a) Destinacion y giro de los recursos de la participacién para agua potable y saneamiento basico, con el
propésito de financiar actividades elegibles conforme a lo establecido en el articulo 11 de la presente ley;

b) Creacion y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribucién de Ingresos;



c) Aplicacion de la estratificacion socioeconomica, conforme a la metodologia nacional establecida (
negrilla fuera de texto).

d) Aplicacién de la metodologia establecida por el Gobierno Nacional para asegurar el equilibrio entre los
subsidios y las contribuciones para los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo.

“()

Ley 142 de 1994. 14.8. ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA. Es la clasificacién de los inmuebles
residenciales de un municipio, que se hace en atencion a los factores y procedimientos que determina la ley”

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 AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
identificado con C.C. No. 816002020 por concepto de ESTRATO INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA enviando citacion a Direccidén de Notificacién:, LT 630 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: AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 446625 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: smoreno

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 237291-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOHANNA ALEJANDRA JURADO URIBE 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:

237291-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JOHANNA ALEJANDRA JURADO URIBE
Matricula No 840504

Direccion para Notificacion MZ 4 CS 12 CESAR GAVIRIA TRUJILLO

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

Mediante la presente 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. 3053561
Resolucion No. 237291-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237291 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 la sefiora JOHANNA ALEJANDRA JURADO
URIBE identificado con C.C. No. 1143931834, obrando en calidad de Otros present6
RECLAMO No. 237291 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 840504 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ 4 CS 12 en el periodo
facturado 2019-10 .

Que el 12 DE NOVIEMBRE DE 2019 personal del Departamento de Servicio al Cliente se
desplazé al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo,
"Se concerta cita por teléfono con usuaria a la cual no asiste,; Se visita predio el cual se
encuentra solo", sin embargo, se determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C19LA053620 el cual
registra una lectura acumulada de 18 m3 Se revis6 la acometida y el medidor y se
encontraron en buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién 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, el medidor presenté una diferencia de 11 m3, avanz6 de 5 a 16 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOHANNA
ALEJANDRA JURADO URIBE identificado con C.C. No. 1143931834 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) JOHANNA ALEJANDRA JURADO URIBE enviando citacion a Correo
Electrénico:, alejandra.jurado@utp.edu.co 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: JOHANNA ALEJANDRA JURADO URIBE la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 840504 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
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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. 237259-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237259-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ISRAEL ACUNA
Matricula No 19621385

Direccion para Notificacién CL 2 #11 - 24 POPULAR MODELO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3051691
Resolucion No. 237259-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237259 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
resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) senor(a) ISRAEL ACUNA identificado con C.C. No. 14877956,
obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237259 consistente en: COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19621385 Ciclo: 8 ubicada en: CL 2 # 11 - 24 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.
19621385, respecto al cobro por concepto de equipo de medida, se encontr6 lo siguiente:

Mediante solicitud No. 2958979 de fecha 30/07/2019, se procedié con la creacidon de matricula por parte del
Departamento de matriculas, al haberse solicitado la independizacion a nombre de la sefiora MARGARITA
COBO DE ACUNA del predio ubicado en la CLL 2 # 11-24, POPULAR MODELO, el cual fue atendido
efectivamente, en el cual se utilizaron los siguientes elementos:

Mombre Valor Cantidad % Imp. |Valor impuestos %% VA |Valor IVA Valor Total

MEoiooR encousigAcioN | tsemoo|  iool ool . 600 o600 0w iemoo)
OBRA HIDRAULICA DE 2" ACUEDUCTO 184,273.00 1.00 20.00 36,854.60 0.00 0.00 221,127.60
OBRA CIVIL EM PAVIMENTO ACUEDUCTO 357,725.00 3.30 20.00 2356,098.50 0.00 0.00 1,415,591.00
MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR 24,245.00 1.00 20.00 4,843.20 0.00 0.00 29,095.20

1,815,583.80

Para efectos de verificacién se procedid con la revision técnica al predio por parte del operario CARLOS A.
OSORIO el dia 5 de Noviembre de 2019 quien manifestd lo siguiente: “Se observa acometida nueva, caja
de proteccion del medidor nueva, obra en pavimento medidor nuevo suministrado por el usuario.”
Situacién acorde con lo manifestado por el usuario en su reclamacion.

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que se efectud el cobro del equipo de
medida y los elementos necesarios en la acometida del predio reclamante No. 19621385, es decir, que es de
propiedad del usuario y por ende, los costos de reparacion deben ser asumidos por el propietario, en los
términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Asi las cosas, en Virtud de lo estipulado en el articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del
Decreto 1077 de 2015, en los cual se expresa que es deber de los usuarios el mantenimiento de las
acometidas y medidores, donde los costos de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores
estara a cargo de los suscriptores o usuarios, teniendo en cuenta que la creacién de la nueva matricula es
debido a la INDEPENDIZACION SOLICITADA POR EL USUARIO, por ello, la responsabilidad de asumir los
costos de la instalacién pertenecen al propietario del bien, usuario o suscriptor del servicio, lo anterior en
concordancia con Ley 142 de 1994, Articulo 135: De la propiedad de las conexiones domiciliarias: “La



propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere
pagado, si no fueren inmuebles por adhesion.”; No obstante, NO ES CORRECTO lo facturado a la matricula
No. 19621385 por concepto de “MEDIDOR EN CONSIGNACION” ya que el usuario fue quien suministro el
equipo de medida, por lo cual, se comisionara al Departamento de Facturacion y Cartera para que anule el
cumplido por el cual se esta efectuando el cobro del medidor, de igual modo se reliquidara el valor de las
cuotas que el usuario haya alcanzado a pagar, actuando de conformidad con la normatividad legal que rige la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -9490 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
INST.DO | 2019-10 462 0 0 0 9490 -9490
M
ACUEDU
CTO

Lo anterior, cuenta con el siguiente fundamento juridico:
DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



PEREIRA S.ASE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ISRAEL ACUNA identificado con C.C. No.
14877956 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. 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)
ISRAEL ACUNA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 2 # 11 - 24 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ISRAEL ACUNA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19621385 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 20 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: 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. 237305-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237305-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario PEDRONEL CASTRO BEDOYA
Matricula No 19621225

Direccion para Notificacién CALLE 15 NO 7-40 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3053565

Resolucion No. 237305-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237305 de 31 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 31 DE OCTUBRE DE 2019 el seifior PEDRONEL CASTRO BEDOYA
identificado con C.C. No. 18592454, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 237305 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19621225 Ciclo: 5 ubicada en: LT 11 SEC en el periodo facturado 2019-10

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de OCTUBRE DE 2019 factur6 consumo por error de
lectura, porque se reporté la novedad: SIN CONSUMO - PROMEDIO, vy en la visita
técnica del dia 12 DE NOVIEMBRE DE 2019 en la que particip6 la sefiora PEDRONEL
CASTRO como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°

J18FA827000 el cual registra una lectura acumulada de 0 m3, observacion: "Predio en
construccion no utilizan el servicio estan utilizando el servicio del predio de al lado con medidor #

P1715MMRSA106629AA lectura 305 Se anexa fotos de la acometida taponada y lectura del medido”,

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de
SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2019 es superior al registro del equipo de medida, por lo
tanto, se reliquidan los 8 m3 facturados para los periodos de OCTUBRE DE 2019, el
cobro del cargo fijo es correcto.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $43.729 detallado asi:

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




Liq. Fact.

NC 2019-10 400 0 8 0 7468 -7468
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC 2019-10 400 0 8 0 8705 -8705
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-10 400 0 8 0 12723 -12723
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-10 400 0 8 0 14829 -14829
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE [ 2019-10 400 0 0 -4 0 -4
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por PEDRONEL CASTRO
BEDOYA identificado con C.C. No. 18592454 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) PEDRONEL CASTRO BEDOYA enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CALLE 15 NO 7-40 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: PEDRONEL CASTRO BEDOYA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19621225 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

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. 237288-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237288-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ALEXANDER VALENCIA
Matricula No 19620769

Direccion para Notificacién MZ 26 CS 38 PS 2 2500 LOTES

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. 3054354
Resolucion No. 237288-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237288 de 31 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 31 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ALEXANDER VALENCIA identificado con C.C. No.
10018174, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 237288 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19620769 Ciclo:
12 ubicada en la direccion: MZ 26 CS 38 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

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

Una vez presentado el reclamo N° 237288 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° 19620769 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias,
independizaciéon que se dio en el predio el dia 03 de Julio de 2019, para efectos de verificacion se
procedio con visita técnica el dia 06 de Noviembre de 2019 por parte del técnico FREDDY RAMOS
RIOS, el cual manifesto lo siguiente: “ Se observa en terreno que sobre la calle hay reposicion
de pavimento de 1 metro de largo por 90 centimetros de ancho aproximadamente. Ademas
sobre el andén del predio se observa reposicion de pavimento de 60 centimetros de largo
por 50 centimetros de ancho aproximadamente, se observa ademas que de la acometida del
predio a la red central hay aproximadamente 12 metros de reposicion de pavimento. Alli se
reviso sanitario llaves y no existen fugas.” Situacion que confirma lo hallado en nuestro Sistema
de Informacién Comercial al constatar que en el predio se realizaron trabajos de instalacion
domiciliaria.

Ahora bien, de acuerdo a lo indicado por el usuario “afirma que el cobro de la instalacion es
incoherente ”, se encuentra en el sistema de informacién comercial que al usuario LUZ MARY
CASTANEDA ZAPATA identificado (a) con CC N° 42.025.309 fue informada al momento de
realizar la solicitud de independizacién del valor aproximado que se generaria por dicho proceso, sin
embargo, esta sujeto a cambios originados por variaciones en el terreno a intervenir o la longitud de
la obra estos valores son informativos y se aproximan al promedio del costo de las instalaciones
mas comunes.

Que al respecto es importante aclarar a la usuaria el concepto referente a la acometida de
acueducto que es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al registro de
corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo la
responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los



ocasionados en las redes de distribucion o redes matrices y en concordancia se encontr6 que los
materiales utilizados efectivamente corresponden a un diametro 2" propio de las viviendas, como
se procede ilustrar en la siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA

RED CENTRAL FESPON RANILITRAD T LA ERMPHESA

ACDAETIDN
DEL USUARIO

El trabajo realizado, en el predio con matricula N° 19620769 se liquidé en el sistema mediante
cumplido N° 379980756 por INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO, con un valor total
de $3.086.734,80 se adjunta relacion de los items liquidados, se liquida en forma globlal, la obra
civil en pavimento de 2 mt y obra civil en anden sin acabado, el cual fue intervenido para realizarla
conexion desde la red central.
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De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro, los trabajos realizados y
elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 19620769, 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 anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°
379980756, por valor de $2.937.964 diferidas a 36 cuotas por valor $93.426,49 , y el cumplido N°
379980757, por valor de $148.770 diferidas a 36 cuotas por valor $5.378,39, 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 19620769 para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma
continua y eficiente.

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 materiales y mano de obra requerida para la independizacién mas sus impuestos, por lo
cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
ALEXANDER VALENCIA , por lo tanto, los valores facturados no seran objeto de reliquidacion o
modificacion.

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 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 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. 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEXANDER VALENCIA identificado
con C.C. No. 10018174 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los



considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ALEXANDER VALENCIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 26 CS 38 PS 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: ALEXANDER VALENCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19620769 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 20 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. 237303-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237303-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario PEDRONEL CASTRO BEDOYA
Matricula No 19616829

Direccion para Notificacién CALLE 15 NO 7-40 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3052665
Resolucion No. 237303-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237303 de 31 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 31 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) PEDRONEL CASTRO BEDOYA identificado con C.C.
No. 18592454, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237303 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19616829 Ciclo:
5 ubicada en la direccion: LT 10 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3,2019-9,2019-5,2019-8,2019-4,2019-7,2019-10,2019-6.

Una vez presentado el reclamo N° 237303 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° 19616829 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias,
por creacion de matricula solicitada el 30 de Mayo de 2018 por el usuario, para efectos de
verificacién se procedid con visita técnica el dia 12 de Noviembre de 2019 por parte del técnico
CARLOS A. OSORIQO, el cual manifestd lo siguiente: “Se observa acometida de 17 mts de
alcantarillado aproximadamente, en los cuales hay 7mts de zona verde (prado), instalaciones
en buen estado medidor funcionando correctamente.” Situacion acorde con los registros de
procedimientos realizados en el predio.

Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 19616829 por el cambio de
acometida de alcantarillado son facturados por el concepto de INSTALACION DOMICILIARIA DE
ACUEDUCTO con un valor total de $5.674.670, el valor fue diferido en 36 cuotas mensuales de
las cuales se han liquidado 9, cada una por valor de $180.452.

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

& Servido : ACUEDUCTO

INST.DOM ACUEDUCTO 11/03/2019 §5,674,670.20 $180,452.9¢ 45,052,683.88 $4,542,130.47 36 8 0.75

$ 5,674,670 $5,052,683.8

$ 5,674,670 $5,052,683.8

De igual modo, se encuentra que los cobros realizados por el concepto de INSTALACION
DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO se deben a “OBRA CIVIL E HIDRAULICA EN PAVIMENTO 160
mm (6”) por 8.5 MTS” y “OBRA CIVIL E HIDRAULICA EN ZONA VERDE 160 mm (6”) por 10 MTS”,
a continuacion, se comparte la informacion de los detalles anteriormente descritos, su valor (sin
incluir iva ni costos de financiamiento), cantidades e impuestos. La obra civil e hidraudlica se liquida



en forma global, dando aplicacién a lo fijado por la Empresa mediante Directiva de Precios N° 170
del 22 de mayo de 2019.

Precho 15516825 Mdrmero g )
Process CAMBID DE ACOMETIDA Clase ADDMETION ALCANTARLLADD
Facha radcacdn 010272019 2:18:48 p. Vence 2102/2015 Sokctnnts
Observacdones SOLICTTUD D COMEXTON A LA RED DE ALCANTARRLADG. RESCLLUCTON 232206
k- Recursos tareas (303) EfECUTAR COBROS, Nro, radicacitn: 28480019 - A X
o
[Recrss  [Wombra vador {m [% ur.p usor mpuestos  [SIvA [vakr VA Jsor Totw ]
150300162 OBRA CIVIL E HIDRAULICA BN PAVIMENTD 18 18078, 1 8,50 4655718 0,00 000 L1EeILT

TCRSETaFrER] conA CIVIL B HEDRALULICA B 200A VERDE 1 m |_'| m MarzdH| o] 00 ol 2w

SETELGM.20 |

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de
CAMBIO DE ACOMETIDA, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron en la
acometida del predio reclamante No. 19616829, 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

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 del CAMBIO DE ACOMETIDA mas sus impuestos e intereses, por lo cual, éste departamento
encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a) PEDRONEL CASTRO,
por lo tanto, los valores facturados por el concepto de INSTALACION DOMICILIARIA en los ultimos
9 periodos no seran objeto de reliquidacién o modificacion,

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

11. Acometida de alcantarillado. Derivacion que parte de la caja de inspeccion domiciliaria y, llega
hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector.

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

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



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

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

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

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

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 PEDRONEL CASTRO BEDOYA
identificado con C.C. No. 18592454 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
PEDRONEL CASTRO BEDOYA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CALLE 15 NO 7-40 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: PEDRONEL CASTRO BEDQOYA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19616829 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE 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. 237362-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237362-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LAURA CALLE

Matricula No 495275

Direccion para Notificacién CL 71 #34 B- 11 SAUCES I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3062065
Resolucion No. 237362-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237362 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) sefor(a) LAURA CALLE identificado con C.C. No.
1088236434, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 237362 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 495275 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CL 71 # 34 B- 11 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE NOVIEMBRE DE 2019 en la
que participo el(la) sefiora(a) Laura Calle como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario
de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° C17LA130920AA el cual registra una lectura acumulada de 397 m3.
Se revisé el predio el cual existe fuga en sanitario por rebose, se recomienda el cambio de la bomba.

Se revisd en el historico 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 utilizacion del servicio, y a la
fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor presenté una
diferencia de 35 m3, avanzé de 367 m3 a 332 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del
lector.

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 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LAURA CALLE identificado con C.C.
No. 1088236434 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LAURA CALLE enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 71 # 34 B- 11 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: LAURA CALLE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 495275 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 237375-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ELVIA ROSA SALAZAR MAYO 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:

237375-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ELVIA ROSA SALAZAR MAYO
Matricula No 268177

Direccion para Notificacién CR 15 BIS # 23- 58 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. 3055473

Resolucion No. 237375-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237375 de 6 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 6 DE NOVIEMBRE DE 2019 la sefiora ELVIA ROSA SALAZAR MAYO
identificado con C.C. No. 42076775, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 237375 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
268177 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 15 BIS # 23- 58 en el periodo facturado
2019-10.

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para el periodo de OCTUBRE DE 2019, la empresa ha facturado los consumos por estricta
diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté una diferencia de 37 m3,
avanzando de 16 a 53 m3, con lo que se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion el dia 7
DE NOVIEMBRE DE 2019, en la que particip6 la sefiora MYRIAM SALAZAR como
usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se
determiné que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado prestados por la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL123491AA, registra una lectura acumulada de 86 m3 y la observacién: "No
fue posible hacer la revision porque la reclamante se encuentra combaleciente de salud,
Dice la encargada de la casa que para una proxima oportunidad , ".

“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 DE 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELVIA ROSA
SALAZAR MAYO identificado con C.C. No. 42076775 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) ELVIA ROSA SALAZAR MAYO enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 15 BIS # 23- 58 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: ELVIA ROSA SALAZAR MAYO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 268177 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

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. 237381-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237381-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JESUS ANTONIO ARENAS
Matricula No 19607784

Direccion para Notificacion CLL 20 #8- 15 APTO 5 EDF ANIBAL MARULANDA CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3055565
Resolucion No. 237381-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237381 de 6 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 6 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) JESUS ANTONIO ARENAS identificado con C.C.
No. 1088343142, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 237381 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19607784 Ciclo: 14 ubicada en: CR 15 # 149 - 05 Galicia en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-10

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

En el historico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el
periodo de OCTUBRE DE 2019 no se presenté diferencia de lectura del medidor, respecto
del periodo anterior (Septiembre-2019), pero el lector reporté en el sistema la novedad de
“MEDIDOR NO SE PUEDE LEER’, razdn por la cual el sistema liquidd6 un consumo
promedio equivalente a 1112 m3, mas los cargos fijos.

Adicionalmente mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacion,
el dia 07 DE NOVIEMBRE DE 2019 en la que participé la sefiora DIANA M. usuaria del
servicio en la obra y FERNANDO EMILIO TORRES como empleado de la Empresa se
verificd que esta acometida corresponde a la provisional del proyecto casas del campo
en el sector de Galicia, las instalaciones hidraulicas se encuentran en buen estado, obra
en construccion y el equipo de medida N° 15BB043322 tiene en registro actual de 7433
m3.

Ahora bien, de acuerdo con la ultima lectura tomada el dia 21 de septiembre de 2019 de
7143 m3 y la encontrada en la visita el dia 07 de Noviembre de 2019 de 7433 m
corresponde a 48 dias arrojando una diferencia de 292 m3, por lo cual se procedié a
aplicar regla de tres simple para generar reliquidacion correspondiente a los 30 dias del
periodo de Octubre 2019, lo cual corresponde a un consumo aproximado de 182 m3.

De acuerdo a lo anterior, se concluye que se presenté error en la asignacién de los
consumos en el periodo de OCTUBRE 2019, razdn por la cual se procede a reliquidar el



consumo facturado en el periodo el cual fue de a 1112 a 182 m3, y se comisioné al
Grupo de Facturacion para que haga seguimiento a la lecturas y para noviembre liquide el
consumo de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida y descuente los 182 m3
liquidados en octubre para que se presente consumo acumulado.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -5083037 detallado asi:

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

VERTIMIENTO | 2019-10 464 156 1086 289165| 2013031 -1723867
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2019-10 464 156 1086 248099 1727153 -1479053
ACUEDUCTO

NC CONTRIB | 2019-10 464 156 1086 145634 1013839 -868204
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2019-10 464 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2019-10 464 156 1086 169740 1181649 -1011910
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JESUS ANTONIO ARENAS identificado
con C.C. No. 1088343142 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)
JESUS ANTONIO ARENAS enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CLL 20 # 8 - 15 APTO 5 EDF
ANIBAL MARULANDA 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: JESUS ANTONIO ARENAS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19607784 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 237402-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARINA ZAMORA DE QUINTERO 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:

237402-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ MARINA ZAMORA DE QUINTERO
Matricula No 1056514

Direccion para Notificacién CS 264 ESTACION VILLEGAS

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. 3057305
Resolucion No. 237402-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237402 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) sefor(a) LUZ MARINA ZAMORA DE QUINTERO
identificado con C.C. No. 42050960, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237402
consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1056514 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CS 264 ESTACION VILLEGAS, en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8,2019-7,2019-10,2019-6.

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(la) senora(a) Luz Marina Zamora 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°
P0915MMCAS90887AA el cual registra una lectura acumulada de 1136 m3. Se reviso el predio el
cual no existen fugas instalaciones en buen estado, medidor frenado, las aguas servidas caen
directamente al Rio Consota que pasa por detras del predio.

En primer término se le hace saber al peticionario que conforme a lo establecido en el cuarto inciso
del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En
ningun caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mds de cinco (5) meses de
haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento
se pronunciara y tomara decision administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de
facturacién anteriores a la reclamacion, es decir desde el periodo de Julio de 2019.

El concepto SSPD-0OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente, dicha consagracién legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor
de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de
caducidad que opera a favor de las empresas.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA



El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el establecido en el
inciso 3°. del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina Asesora Juridica sefiald lo
siguiente mediante concepto SSPD 20021300000672:

El inciso 3° del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no proceden
reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios publicos, se trata de un término de caducidad para el ejercicio del derecho
del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la negligencia del usuario que
no reclama en tiempo, busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no
permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los
servicios facturados en un periodo determinado.

Bajo el entendido que el termino del articulo 154 citado es mas a favor de la empresa que del
usuario, el periodo de facturacion no interesa para su contabilizacion y sélo basta que expiren los
cinco meses a partir de la fecha de expedicion que contenga la factura para que el usuario pierda el
derecho a reclamar.

En cuanto a la pretension de retirar el cobro por la prestacion del servicio de alcantarillado al predio
ubicado en la CS 264 Barrio Estacion Villegas, nos permitimos precisar, que por el solo hecho de
ser prestadora de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado, la Empresa Aguas y Aguas
se encuentra obligada al pago de impuesto de Tasa Retributiva a la Corporacién Autébnoma
Regional del Risaralda CARDER, por el derramamiento de aguas residuales a las quebradas y rios
de su area de influencia.

Consagra el DECRETO 1077 DE 2015 en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 4, Que porque
los inmuebles deberan estar conectados al sistema publico de alcantarillado, cuando se
pretenda la conexién del servicio de acueducto.

De acuerdo con lo establecido en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 5, mediante el cual
se reglamenta la prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillando se
exceptuan de la vinculacion como usuarios del servicio de alcantarillado a aquellos usuarios
qgue cuentan con un sistema de tratamiento y disposicion final adecuada de aguas
residuales debidamente aprobada por la autoridad ambiental competente, cuando no
obstante, ser usuario o suscriptor del servicio de acueducto, no exista red de alcantarillado
en la zona del inmueble. (Decreto 302 de 2000, art. 7).

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran: el Conjunto de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuacion y
transporte de las _aguas lluvias, residuales o combinadas de una comunidad y al cual
descargan las acometidas de alcantarillado de los inmuebles, Su disefio y construccion
corresponde a los urbanizadores con fundamento en DECRETO 1077 DE 2015 ARTICULO
2.3.1.1.1. Definiciones numeral 8. (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

De conformidad con lo establecido en el articulo 8 del Decreto 302 de 2000, “La
construccion de las redes locales y demds obras, necesarias para conectar uno o varios
inmuebles al sistema de acueducto o de alcantarillado serd responsabilidad de los urbanizadores
y/o constructores; no obstante la entidad prestadora de los servicios publicos podrd ejecutar
estas obras, en cuyo caso el costo de las mismas serd asumido por los usuarios de los servicios.

Las redes locales construidas serdn entregadas a la entidad prestadora de los servicios puiblicos,



para su manejo operacion, mantenimiento y uso dentro de sus programas locales de prestacion
del servicio, exceptuando aquellas redes que no se encuentren sobre via publica y que no cuenten
con la servidumbre del caso.

Pardgrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios puiblicos no ejecute la obra, exigird una
poliza de estabilidad por cuatro o mds afios para garantizar la estabilidad de las redes locales.

Este predio, no cuenta con autorizacién de la CARDER, para vertir las aguas servidas
directamente al rio, es decir, no han presentado la prueba para exonerarlos de dicho
cobro, por lo tanto, la Empresa le factura vertimiento de alcantarillado, para contribuir con
el pago de la tasa retributiva, por la contaminacién ambiental que se produce, con
fundamento en el articulo 42 de la Ley 99 de 1993, el cual consagra: “Las tasas
retributivas se cobran por la utilizacion directa o indirecta del agua para arrojar aguas
negras o servidas de cualquier origen y para compensar los gastos de mantenimiento de la
renovabilidad de los recursos naturales renovables’.

La Entidad encargada en el Departamento de Risaralda, de efectuar dicho recaudo es la
CARDER vy a ella le corresponde ejecutar los programas tendientes a la recuperacion y
mantenimiento de las fuentes de aguas, entre ellas los Rios, quebradas y descoles,
igualmente la Empresa en Convenio con la CARDER participa en la ejecucién de dichos
programas.

Por lo expuesto, anteriormente no es procedente acceder a su pretension de retirar el
cobro por el servicio de alcantarillado, y por consiguiente la devolucion de los
dineros cancelados por este servicio en los ultimos cinco periodos de facturacion,
ya que el predio esta utilizando el servicio de acueducto suministrado y facturado
por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P. a través de la
matricula 1056514, cuyas aguas servidas finalmente son vertidas al Rio Consota; y la
Empresa esta obligada a cancelar el impuesto de Tasa Retributiva a la Corporacion
Auténoma Regional del Risaralda CARDER por el vertimiento de estas aguas a los
Rios.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARINA ZAMORA DE
QUINTERO identificado con C.C. No. 42050960 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS
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) LUZ
MARINA ZAMORA DE QUINTERO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CS 264 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ MARINA ZAMORA DE QUINTERO la cancelacion de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1056514 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 237437-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JAIME GUAPACHA CIFUENTES 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:

237437-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JAIME GUAPACHA CIFUENTES
Matricula No 59147

Direccion para Notificacién CR 10 #9- 31 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. 3061078
Resolucion No. 237437-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237437 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) JAIME GUAPACHA CIFUENTES identificado con
C.C. No. 4434278, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237437 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 59147 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 10 # 9- 31 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
59147, se ha facturado de la siguiente manera:

Ano  |Mes nactivo [Lect Actual |Lect Anter | Consumo Promedio (Tipo | Fecde lect
2019 Moviembre 1 1 1461 26 26V 03/11/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 18 de
Noviembre de 2019, procediendo a la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
JAIME GUAPACHA identificado (a) con CC N° 4.434.278, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias
en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico CARLOS A. OSORIO:
“Predio con 2 bafios, uno con fuga externa, viven 5 personas, posible consumo. Lectura Actual: 7 m3.”

Con relacion al consumo facturado, ya que se genero toma de lectura antes de establecer un periodo completo
de consumo debido a la instalacién del nuevo equipo de medida, se procedio a generar cobro por un consumo
promedio de 26 m3, promedio establecido segun el consumo del predio durante los ultimos 6 meses.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 59147 por la Empresa, respecto al periodo
Noviembre 2019 SON CORRECTOS ya que se esta generando cobro por promedio al no lograr obtener una
lectura efectiva, por lo cual, no se procedera por parte de este Departamento a generar reliquidacién alguna ya
gue se actua de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIME GUAPACHA CIFUENTES
identificado con C.C. No. 4434278 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)
JAIME GUAPACHA CIFUENTES enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 10 # 9- 31 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: JAIME GUAPACHA CIFUENTES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 59147 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



deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237454-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237454-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario DANEIDA ORTIZ

Matricula No 246405

Direccion para Notificacién CL 23 # 12- 51 LAGO URIBE

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. 3062197
Resolucion No. 237454-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237454 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) DANEIDA ORTIZ identificado con C.C.
No. 1088261365, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237454 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 246405 Ciclo: 1 ubicada en la direccion:
CL 23 # 12- 51 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:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) DANEIDA ORTIZ como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1315MMCEL36945AA el cual registra una lectura acumulada de 220 m3. Instalaciones en
buen estado, con medidor funcionando correctamente, predio con 1 bafo y lo habitan 4 personas.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Noviembre 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 los habitos de los
ocupantes del predio, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor present6 una diferencia
de 11 m3, avanz6 de 207 m3 a 218 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DANEIDA ORTIZ
identificado con C.C. No. 1088261365 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) DANEIDA ORTIZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 23 # 12- 51 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: DANEIDA ORTIZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 246405 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.



ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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. 237468-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237468-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA HURTADO

Matricula No 564724

Direccion para Notificacién MZ 32 CS 8 JOSE ANTONIO GALAN

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. 3062199
Resolucion No. 237468-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237468 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA HURTADO identificado con C.C.
No. 24950885, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237468 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 564724 Ciclo: 3 ubicada en la direccion:
MZ 32 CS 8 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10,2019-11.

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:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) senora(a) Esperanza Montafio como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1615MMRSA91670AA el cual registra una lectura acumulada de 569 m3. Se reviso el predio en
el cual existe fuga constante en sanitario del primer piso por tapén agua stop.

La empresa a facturado lo siguiente:

Periodo Lectura Lectura . . Consumo ‘.
. Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por
diferencia de
Nov. 563 m3 540 m3 23 m3 23 m3 lectura.(Art.
146-Ley
142/94)

Consumo por
diferencia de
Octubre | 540 m3 519 m3 21 m3 21 m3 lectura.(Art.
146-Ley
142/94)

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de OCTUBRE DE 2019 y NOVIEMBRE 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 medidor
present6 una diferencia de 21 m3 y 23 m3 respectivamente, avanz6 en Octubre de 519 m3 a 540
m3 y en Noviembre de 540 m3 a 563 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos de OCTUBRE DE 2019 y NOVIEMBRE DE 2019 son correctos y NO seran
modificados, 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 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
0 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 econdémicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA HURTADO
identificado con C.C. No. 24950885 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) MARIA HURTADO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 32 CS 8 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 HURTADO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 564724 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@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. 237455-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237455-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ALBA MARINA CASTANO GIRALDO
Matricula No 1928902

Direccion para Notificacién CRA 26 BIS # 71-77 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3062203
Resolucion No. 237455-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237455 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 la sefiora ALBA MARINA CASTANO GIRALDO
identificado con C.C. No. 24362720, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 237455 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1928902 Ciclo: 11 ubicada en: CR 31 # 84- 20 TORRE 11 APTO 1154 en los periodos
facturados 2019-9,2019-8,2019-7,2019-10,2019-6

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa la facturacion
de los periodos en reclamacién de la siguiente:

Periodos Lectura Lectura | Diferencia | Consumo Observacion
actual anterior Facturado
JUNIO/2019 519 m3 528 m3 9m3 9m3 SIN OBSERVACION (Diferencia de
JULIO/2019 528 m3 534 m3 6 m3 6 m3 SIN OBSERVACION (Diferencia de
AGOSTO0/2019 534 m3 534 m3 0 m3 9m3 MEDIDOR FRENADO (Promedio ¢
SEPTIEMBRE/2019 534 m3 535 m3 1m3 10 m3 MEDIDOR FRENADO (Promedio ¢
OCTUBRE/2019 535 m3 535 m3 0 m3 12 m3 MEDIDOR FRENADO (Promedio c

Mediante la visita técnica realizada al predio el dia 19 DE NOVIEMBRE DE 2019, con
ocasion a su reclamacion, se verifico que el predio se encuentra DESOCUPADO, Medidor
funciona con normalidad, instalaciones en buen estado.que las instalaciones hidraulicas y
el equipo de medida N° M313-014344 se encuentran en buen estado y que el medidor
tiene en registro la cantidad de 536 m3.

De acuerdo a lo anterior se concluye que se presentd error en la asignacion de los
consumos facturados por promedio en los periodos de AGOSTO/2019, SEPTIEMBRE/2019
y OCTUBRE/2019 por lo que seran reliquidados a la diferencia real.

Respecto de los consumos facturados en los periodos de JUNIO/2019 y JULIO/2019, estos
seran confirmados porque fueron facturados por estricta diferencia de lectura.



Adicionalmente se comisionara al area encargada para que en el futuro facture por estricta
diferencia de lectura.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $103.327 detallado
asi:

Concepto Periodo Causal Cons. Lig. Cons. Valor Liq. Valor Fact. Rebajado
Fact.
AJUSTE A 2019-8 414 0 0 -2 0 -2
LA DECENA
ALCANTARI
LLADO
VERTIMIENT 2019-9 414 1 10 1854 18536 -16683
(0}
ALCANTARI
LLADO
CONSUMO 2019-10 414 0 12 0 19085 -19085
ACUEDUCT
o
CONSUMO 2019-8 414 0 9 0 14313 -14313
ACUEDUCT
o
VERTIMIENT 2019-8 414 0 9 0 16683 -16683
(0}
ALCANTARI
LLADO
AJUSTE A 2019-8 414 0 0 -2 0 -2
LA DECENA
AJUSTE A 2019-9 414 0 0 -3 0 -3
LA DECENA
AJUSTE A 2019-10 414 0 0 -2 -2 -1
LA DECENA
ALCANTARI
LLADO
CONSUMO 2019-9 414 1 10 1590 15904 -14313
ACUEDUCT
o
AJUSTE A 2019-10 414 0 0 -2 -3 1
LA DECENA
VERTIMIENT 2019-10 414 0 12 0 22243 -22243
o
ALCANTARI
LLADO

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
solucidn 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBA MARINA
CASTANO GIRALDO identificado con C.C. No. 24362720 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciéon al senor(a) ALBA MARINA CASTANO GIRALDO enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, CRA 26 BIS # 71-77 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: ALBA MARINA CASTANO GIRALDO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1928902 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢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. 237450-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237450-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ORLANDO RAMIREZ

Matricula No 206235

Direccion para Notificacién CL 26 #6- 27 LAGO URIBE

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. 3062212
Resolucion No. 237450-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237450 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ORLANDO RAMIREZ identificado con
C.C. No. 431390, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237450 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 206235 Ciclo: 2 ubicada en la direccién:
CL 26 # 6- 27 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que participd el(la) sefiora(a) Valentina Rojas como usuario del servicio y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
AP1315MMCAF31887AA el cual registra una lectura acumulada de 275 m3. Se revis6 sanitario
llaves y no existen fugas, las instalaciones hidrdulicas, la acometida y el medidor y se encontraron
en buen estado,

Se revis6 el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
present6 desviacién significativa del consumo en el periodo de Noviembre de 2019, y se confirmé
la lectura, se determiné que fue utilizacion del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la
Facturacion, grabo la novedad: ALTO CONSUMO-SE VERIFICO LECTURA vy cobr6 el consumo
total que registré el medidor, el cual avanz6 de 261 a 274 m3 arrojando un consumo de 13 m3.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica 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 en el periodo de NOVIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

Articulo 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.

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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ORLANDO RAMIREZ identificado
con C.C. No. 431390 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)
ORLANDO RAMIREZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 26 # 6- 27 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: ORLANDO RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 206235 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 20 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. 237466-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ AMPARO CALDERON 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:

237466-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ AMPARO CALDERON
Matricula No 205815

Direccion para Notificacion CL 26 # 3 B- 20 PS 2 PRIMERO DE MAYO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3062221
Resolucion No. 237466-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237466 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ AMPARO CALDERON identificado con C.C.
No. 24948426, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237466 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 205815 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL 26 # 3 B- 20 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-9,2019-8,2019-7,2019-10,2019-6.

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 19 DE NOVIEMBRE DE 2019 en la
que participé el(la) sefiora(a) NORA CALDERON como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1315MMCEL39423AA el cual registra una
lectura acumulada de 1344 m3. Se revisé el predio no existen fugas, instalaciones y acometida en buen
estado.

Se revisd en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE
2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el
consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor en este periodo en estos periodos avanzé
de 1270 a 1285 en JULIO, de 1285 a 1301 en AGOSTO, de 1301 a 1315 en SEPTIEMBRE, de
1315 a 1328 en OCTUBRE y de 1320 a 1340 m3 en NOVIEMBRE , arrojando un consumo de 15,
16, 14,13 Y 12 m3 respectivamente, y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte
de la lectura.

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

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ AMPARO CALDERON
identificado con C.C. No. 24948426 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) LUZ
AMPARQO CALDERON enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 26 # 3 B- 20 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: LUZ AMPARO CALDERON la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 205815 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 20 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. 237457-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARINA VALENCIA 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:

237457-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ MARINA VALENCIA
Matricula No 148163

Direccion para Notificacién CR 5 # 17- 29 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3062215
Resolucion No. 237457-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237457 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ MARINA VALENCIA identificado con C.C. No.
42141509, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237457 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 148163 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 5 # 17- 29 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 liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE NOVIEMBRE DE 2019 en la
que participé el(la) sefiora(a) MARINA VALENCIA como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA69629AA el cual registra una
lectura acumulada de 3157 m3. Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con
12 bafos funciona hotel.

Se revisO el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de  NOVIEMBRE de 2019, y se
confirmd la lectura, se determin6 que fue utilizacion del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la
Facturacion, grabd6 la novedad: NO SE PERCIBEN -SE VERIFICO LECTURA y cobr6 el consumo
total que registré el medidor, el cual avanz6 de 2948 a 3100 m3 arrojando un consumo de 152 m3.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica 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 en el periodo de NOVIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las desviaciones
significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos
anteriores o0 en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores  que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor
segun sea el caso.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARINA VALENCIA identificado
con C.C. No. 42141509 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
MARINA VALENCIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 5 # 17- 29 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ MARINA VALENCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 148163 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 237474-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAVIER FELIPE MUNOZ 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:

237474-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JAVIER FELIPE MUNOZ
Matricula No 202937

Direccion para Notificacién CL 24 #8- 66 LAGO URIBE

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. 3062342

Resolucion No. 237474-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237474 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 el sefior JAVIER FELIPE MUNOZ identificado
con C.C. No. 86057821, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No.
237474 consistente en: LECTURA INCORRECTA de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 202937 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 24 #
8- 66 en el periodo facturado 2019-11.

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para el periodo de NOVIEMBRE DE 2019, la empresa ha facturado los consumos por
estricta diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté una diferencia de 4 m3,
avanzando de 258 a 262 m3, con lo que se desvirtua inconsistencia en el reporte del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacién el dia 19
DE NOVIEMBRE DE 2019, en la que particip6 el sefior YUMAR SABOGAL como usuario
del servicioy FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné 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°P1415MMRSA51052AA,
registra una lectura acumulada de 263 m3 y la observacion: "Se observa en terreno que la
matricula 202937 con medidor P1415MMRSA51052AA lectura 263 surte la nomenclatura
calle 24#8-66.Alli funciona un parqueadero y surte la nomenclatura calle 24 #8-68.
funciona The natural alimentos saludables. se revisé los sanitarios llaves y no existen
fugas”

Ahora bien, este departamento se pronuncia al respecto en el presente acto Administrativo,
con referencia al predio de matricula No. 202945 a nombre del usuario reclamante, en lo
cual este despacho le comunica que puede acercarse a la sala de atencién de la empresa
para realizar la inactivacion de dicha matricula, ya que solo se le estan generando
facturacion por cargos fijos, o en su defecto solicitar la independizacion.

Finalmente se le informa que a partir de la préxima facturacion y de acuerdo a la actividad



econdmica para la que se utiliza el servicio, la tarifa aplicada al predio identificado para la
empresa con la matricula No.202937 sera COMERCIAL.

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

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

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

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

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

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

Decreto 1077 de 2015
DEFINICIONES

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



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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 JAVIER FELIPE
MUNOZ identificado con C.C. No. 86057821 por concepto de LECTURA INCORRECTA 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 sefor(a) JAVIER FELIPE MUNOZ enviando citacibn a Direccién de
Notificacion:, CL 24 # 8- 66 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: JAVIER FELIPE MUNOZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 202937 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 20 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. 237447-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237447-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario WILLIAM SANDOVAL BUITRAGO
Matricula No 238493

Direccion para Notificacion CR 9 # 20- 16 PS 4 PLAZA DE BOLIVAR

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

Mediante la presente 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. 3062035
Resolucion No. 237447-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237447 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) WILLIAM SANDOVAL BUITRAGO
identificado con C.C. No. 91075956, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No.
237447 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 238493 Ciclo: 1 ubicada
en la direccién: CR 9 # 20- 16 PS 4 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:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) William Sabdoval como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1415MMRSA42501AA el cual registra una lectura acumulada de 716 m3. Instalaciones en
buen estado con medidor funcionando correctamente, predio con 2 bafos

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Noviembre 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 y los habitos de los
ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, entonces, el medidor presentd una
diferencia de 13 m3, avanzé de 699 m3 a 712 m3, se desvirtla inconsistencia en el reporte del
lector, y a su vez se evidencia en los histéricos del predio una leve disminucion dichos consumos
en comparacién con los histoéricos del predio.

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

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 Noviembre 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, 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
0 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILLIAM SANDOVAL
BUITRAGO identificado con C.C. No. 91075956 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) WILLIAM SANDOVAL BUITRAGO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 9 #
20- 16 PS 4 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: WILLIAM SANDOVAL BUITRAGO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 238493
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,



para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los Ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 237503-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237503-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario RUBEN HENAO

Matricula No 144311

Direccion para Notificacién CR 4 # 13- 29 AMERICA

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. 3062654
Resolucion No. 237503-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237503 de 19 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 19 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) RUBEN HENAO identificado con C.C. No.
10095046, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237503 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 144311 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 4 # 13- 29 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE NOVIEMBRE DE 2019 en la
que participé el(la) sefiora(a) Ruben Henao como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL120023AA el cual registra una
lectura acumulada de 75 m3. Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente, 1 barno

Se revisé en el historico 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 variaciéon en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y 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 42 m3, avanzé de 63 m3 a 21 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBEN HENAO identificado con
C.C. No. 10095046 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)
RUBEN HENAO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 4 # 13- 29 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: RUBEN HENAO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 144311 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 237496-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DEL ROSARIO HOYOS ROMERO 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:

237496-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA DEL ROSARIO HOYOS ROMERO
Matricula No 803833

Direccion para Notificacion VIA CERRITOS FCA ALOHA FINCAS QUIMBAYITA

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. 3062650
Resolucion No. 237496-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237496 de 19 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 19 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA DEL ROSARIO HOYOS
ROMERQO identificado con C.C. No. 43202221, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO
No. 237496 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 803833
Ciclo: 14 ubicada en la direccién: VIA CERRITOS FCA ALOHA 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, andlisis y calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Maria Del Rosario Hoyos como usuario del servicio y
EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1715MMRSA96527AA el cual registra una lectura acumulada de 2679 m3. Se reviso el predio
el cual existe fuga en 3 sanitarios, 2 de ellos por rebose y 1 por tapén agua stop, adicional un
gotereo constante en una llave de un lavamanos. Se suspenden dichos sanitarios y llave terminal y
se observa el medidor el cual sigue generando registro estando todo cerrado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de NOVIEMBRE 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, y a la
fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentd una
diferencia de 173 m3, avanzé de 2287 m3 a 2287 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del
lector, adicional a ello, se recomienda el servicio de gedfono para detectar la posible fuga interna,
ya que el técnico en la revision establece que el medidor sigue funcionando con las llaves cerradas,
el servicio de ge6fono tiene un costo aproximado de $ 73.000 pesos

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

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 NOVIEMBRE 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, 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
0 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DEL ROSARIO
HOYOS ROMERQO identificado con C.C. No. 43202221 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) MARIA DEL ROSARIO HOYOS ROMERO enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
VIA CERRITOS FCA ALOHA 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 DEL ROSARIO HOYOS ROMERO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 803833 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los Ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

Proyect6: 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. 237489-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237489-52
Resolucion No

20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA NUBIA ARANGO
Matricula No 661686

Direccion para Notificacién CL 18 BIS # 29- 32 SAN REMO

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. 3062620
Resolucion No. 237489-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237489 de 19 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 19 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA NUBIA ARANGO identificado con C.C. No.
34057877, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237489 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 661686 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 18 BIS # 29- 32 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE NOVIEMBRE DE 2019 en la
que participo el(la) sefiora(a) Maria Nubia Arango como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1015MMCCA12824AA el cual registra una
lectura acumulada de 1773 m3. Se reviso el predio el cual no existen fugas, las instalaciones estan en buen
estado.

Se revisd en el historico 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 variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y la alta utilizacion del
servicio y los habitos de los ocupantes del predio, la cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presentd una diferencia de 26 m3, avanzé de 1746 m3 a 1772 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 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA NUBIA ARANGO identificado
con C.C. No. 34057877 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA NUBIA ARANGO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 18 BIS # 29- 32 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 NUBIA ARANGO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 661686 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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



