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. 6391-52 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

6391-52
Resolucion No

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario BLANCA NIDIA GOMEZ BUSTAMANTE
Matricula No 983049

Direccion para Notificacion sergiomejiago@gmail.com PINARES DE SAN MARTIN

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

Mediante la presente 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 SEPTIEMBRE DE 2019

Sefior (a):

BLANCA NIDIA GOMEZ BUSTAMANTE
sergiomejiago@gmail.com - PINARES DE SAN MARTIN
Teléfono: 3127787711

PEREIRA

Radicaciéon: No. 6391 para complementar el acto administratvio N° 6378-52
Matricula: 983049 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: DAR ALCANCE AL SAIA 3663-E EN EL CUAL SOLICITA
VALOR ADEUDADO, PARA QUEDAR A PAZ Y SALVO POR EL SERVICIO DE AGUA, ANEXA
CERTIFICADO DE TRADICION DONDE CONSTA LAS MEDIDAS CAUTELARES DE EMBARGO Y
SECUESTRE, PARA QUE LA FACTURA NO LE VUELVA A LLEGAR A SU NOMBRE LO CUAL LE GENERA
PERJUCIOS, QUIEN DEBE RESPONDER POR ESTE PAGO ES LA SOCIEDAD DE ACTIVOS ESPECIALES
S.A.S -SAE, EN CASO DE NEGAR INFORMAR LOS MOTIVOS JURIDICOS PARA RECHAZAR LA
SOLICITUD, SOLICITA NO EFECTUAR REPORTES A CENTRALES DE RIESGOS DE LO CONTRARIO
TENDRIA Q ACUDIR A TUTELA.

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

Con el fin de complementar la respuesta emitida mediante acto administrativo N° 6378 del 10 de
septiembre de 2019, el cual daba respuesta al oficio radicado en la Empresa con el SAIA N°
2019-09-02-3663-E, por el cual se le informé que para el periodo de facturacion de agosto de
2019, el predio con matricula 983049, tenia pendiente por pagar 2 facturas por valor de $98.630, vy
este valor ya fue cancelado el dia 17 de septiembre de 2019, quedando la cuenta a paz y salvo por
la prestacién del servicio de acueducto y alcantarillado al periodo de agosto de 2019, pero
mientras la cuenta se encuentra activa en el sistema comercial, mensualmente se generara el cobro
respectivo de los cargos fijos mas el consumo que se llegare a causar.

En cuanto a la solicitud de modificar el nombre del suscriptor y/o usuario en la factura del predio con
matricula 983049, para lo cual adjunto el certificado de tradicién y en la anotacion N° 009 se
observa que el bien inmueble se encuentra en un proceso de extincion del derecho de dominio, y en
la anotaciones N° 13 y 14 se entregd a titulo de tenencia y se entregan unos bienes en
administracién a otra sociedad y se nombra como depositaria provisional a la SOCIEDAD DE
ACTIVOS ESPECIALES S.A.S.-SAE. igualmente en la anotacién 16 se le autoriz6 a esta Sociedad
la enajenacion temprana expediente N° 30115744028254-002, por lo cual se accedio a retirar el
nombre de la sefiora Blanca Nidia Goémez Bustamante de los datos basicos en el sistema
comercial, y asi en los proximos periodos de facturacion se vera reflejado el nombre de la



SOCIEDAD DE ACTIVOS ESPECIALES S.A.S.-SAE, quedando asi atendidos los items 2, 3y 4
del derecho de peticion presentado el 02-09-2019 con radicacion del SAIA 3663-E y en el sistema
comercial se ingresé como D.P. 6378.

Con relacién al item 5, ya se le habia informado mediante acto administrativo N° 6351 del 13 de
agosto de 2019, que mientras no se realicen acuerdos de pago, en los cuales la garantia de pago
es el PAGARE vy con previa autorizacion del usuario para efectuar el reporte a las centrales de
riesgo, no se realizaria ninguna afectacion a la sefiora Blanca Nidia Gomez Bustamante y en este
caso particular no se realizd ningun acuerdo.

En el siguiente cuadro se puede evidenciar que se realizé el cambio del suscriptor y/o usuario en los

datos basicos del sistema de informacién comercial de la Empresa, de acuerdo a lo solicitado por
la sefiora Blanca Nidia.

Resumen del predio 983049 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

@eiario  SOCIEDAD DE ACTIVOS ESPECIALES 5.4 Cidlo- CICLOS B Predo

Efelad Ruts RLUTA 4 Tedafone 3127787711
Barng  PINARES DE SAN MARTIN Consecutive 43150 Tipo pradio. URBAND
Direccan  CR 13 # 10-03 APFTO 702 Clase Uso RESID-EST 6 v Estada  ACTIVO
Direcodn Ayuda Esirato. Estralo & v

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 BLANCA NIDIA GOMEZ BUSTAMANTE,
identificado con C.C. No 31403044 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decisién serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) BLANCA NIDIA GOMEZ
BUSTAMANTE enviando citacion a Direccion de Notificacién: sergiomejiago@gmail.com -
PINARES DE SAN MARTIN haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal
forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236376-52 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236376-52
Resolucion No

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARLY ESCOBAR
Matricula No 651240

Direccion para Notificacion CL 12 #30- 72 A.COMUN 00 SEC LOS ALAMOS

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

Mediante la presente 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. 2985312
Resolucion No. 236376-52

DE: 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236376 de 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARLY ESCOBAR identificado con N.L.T. No.
25171146, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236376 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 651240 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 12 # 30- 72 A.COMUN 00 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-7 2019-8.

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
SEPTIEMBRE DE 2019 por parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al
Cliente, se determin6 que LA UNIDAD RESIDENCIAL CANAAN, Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida con matricula
651240, tiene instalado el totalizador N° 927909801, el cual registra una lectura acumulada de
91669 equipo de medida que se encuentran funcionando normalmente, las instalaciones
hidraulicas del area comun en buen estado, 3 barnos, salon social, 3 lavamanos, fuente y cuarto de
maquinas, se observa escape visible en la tuberia en la entrada del filtro del cuarto de maquinas,
se recomienda cambiar los flotadores del tanque de almacenamiento y de la fuente los cuales
observan en mal estado y asi evitar posibles escapes, se informo que la semana anterior se cargo
la piscina, es decir, hubo un consumo adicional para el area comun y se lavaron a mano los
adoquines del sector derecho de la Unidad. consta de 21 unidades independientes cada una con
Su equipo de medida.

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 distribucion 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



medicion 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 administracion o las areas comunes.

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

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

Se relaciona el consumo facturado a las 21 cuentas hijas en el periodo de agosto de 2019,

donde la diferencia de lecturas del macromedidor arroj6 un consumo total de 468 m3

menos el consumo liquidado a las cuentas hijas: 386, resultd un excedente para el area
comun de 82 m3



TOTALIZADORA
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
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Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 651240, se ha facturado de la siguiente manera, tiene grabadas 21
cuentas como hijas:

Consumo
Facturado

Consumo Consumo

o Observacion
mama hijas

Periodos Diferencia

Correcto diferencia de
lectura (Art. 146-Ley 142/94)
consumo del totalizador
-consumo hijas = consumo
A.COMUN
Correcto diferencia de
lectura (Art. 146-Ley 142/94)
consumo del totalizador
-consumo hijas = consumo
A.COMUN

Agosto 468 m3 386 m3 82 m3 82 m3

Julio 361 m3 341 m3 20 m3 20 m3




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.651240 por la Empresa, respecto a los periodos
de julio y agosto de 2019 son correctos, corresponden al excedente entre lo registrado
en el totalizador y las cuentas hijas. no se accede a modificar, y se realiz6 la inspeccion
técnica requerida el dia 19 de septiembre de 2019.

Se le recuerda que para presentar PQR’S ante la Empresa, debe adjuntar el documento
que la acredita como representante legal de la Unidad Residencial Canaan, actualizado,
con fecha de expediciéon no superior a 30 dias, so pena de ser declarado incompleta la PQR’S,
lo anterior dando aplicacién a lo establecido en el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de
1994 y al articulo 77 de la Ley 1437 de 2011, en cuanto que para recurrir el suscriptor o usuario
debe acreditar la legitimacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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



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

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 MARLY ESCOBAR identificado con
N.L.T. No. 25171146 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)
MARLY ESCOBAR enviando citacién a Direcciéon de Notificacién:, CL 12 # 30- 72 A.COMUN 00 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: MARLY ESCOBAR la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 651240 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 SEPTIEMBRE DE 2019

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236583-52 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236583-52
Resolucion No

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JENNY GIRALDO RAMIREZ
Matricula No 568048

Direccion para Notificacién CL 21 # 28 B- 59 GAVIOTAS

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. 3011597
Resolucion No. 236583-52

DE: 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236583 de 17 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JENNY GIRALDO RAMIREZ identificado con
C.C. No. 42154247, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236583 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 568048 Ciclo: 4 ubicada en: CL 21 # 28 B- 59 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-9

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
568048, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio Mes nActive Lect Actual Lect Anter Promedio Tipo Fec de lect

Consumo

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio en presencia del (la) sefior (a) JENNY GIRALDO identificado (a) con CC N° 42.154.247 y de
conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 18 de Septiembre de 2019, en la que
se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio
en cual se presenta una fuga interna favor revisar con el geéfono, solo viven tres personas hace mas
de cinco afos.. Lectura Actual: 1011 m3.”

Por lo cual el dia 19 de Septiembre de 2019 se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente
con la revisién al predio en presencia del (la) sefior (a) JENNY GIRALDO identificado (a) con CC N°
42.154.247, esta vez utilizando el geéfono en busca de algun tipo de fuga interna, se realizd la siguiente
observacién por parte del funcionario FERNANDO E. TORRES: “Se reviso el predio con el ge6fono el cual
no se pudo detectar la fuga ya Qué es minima registra dos décimas de litro por minuto nota se debe
esperar a que la fuga aflore mas fuga interna. Lectura Actual: 1012 m3.”.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica el
dia 19 de Septiembre de 2019, es procedente realizar una reliquidacién de los periodos reclamados,
generando cobro por promedio de 14 m3, (promedio de los Ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el
consumo), es decir, Septiembre 2019 de 22 m3 a 14 m3, de igual modo se le indica al usuario que el proximo
periodo sera facturado por promedio y se le recomienda solicitar en los primeros dias del mes de Noviembre
nuevamente la visita con Gedfono por garantia para lograr detectar con claridad la fuga interna.

“...Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas...” articulo 146 de la Ley 142 de 1994



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 568048 por la
Empresa, respecto al periodo Septiembre 2019 por 22 m3 NO SON CORRECTOS, ya que el predio cuenta
con una fuga interna, por lo cual, serén objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento, actiando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -27554 detallado asi:

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

VERTIMIE | 2019-9 408 1 9 1854 16683 -14829
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-9 408 0 0 -2 0 -2
A LA
DECENA

AJUSTE | 2019-9 408 0 0 -3 -2 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-9 408 1 9 1590 14313 -12723
O
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion a

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

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

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JENNY GIRALDO RAMIREZ identificado
con C.C. No. 42154247 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)
JENNY GIRALDO RAMIREZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 21 # 28 B- 59 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: JENNY GIRALDO RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 568048 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 SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl



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. 236587-52 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236587-52
Resolucion No

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA BORRERO
Matricula No 263681

Direccion para Notificacién CR 12 # 27 BIS- 12 LA VICTORIA

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. 3011475
Resolucion No. 236587-52

DE: 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236587 de 17 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) senor(a) MARIA BORRERO identificado con
C.C. No. 31922229, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 236587
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 263681 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: CR 12 # 27 BIS- 12 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 263681, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
Septiembre | 1084 m3 [ 1059 m3 25 m3 25m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 18 de Septiembre del 2019, en presencia de la Sefiora
DESIREE CARDOZO identificada con C.C 22.341.395, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario FREDY RAMOS RIOS “Se reviso el predio funciona un
taller, laboran cuatro personas hace varios anos, no existen fugas, instalaciones en buen
estado, no se observan reparaciones. Lectura Actual: 1086 m3.” Situacién que no da claridad
sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizacion normal del
servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
263681 por la Empresa, respecto al periodo de SEPTIEMBRE 2019 por 25, SON CORRECTOS, ya
gue se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran
objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA BORRERO identificado con
C.C. No. 31922229 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 BORRERO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 12 # 27 BIS- 12 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA BORRERO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 263681 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 SEPTIEMBRE DE 2019



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

Proyectd: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 236610-52 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236610-52
Resolucion No

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LIGIA' MARIN MOLINA
Matricula No 195065

Direccion para Notificacién CR 6 # 20- 65 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. 3012095
Resolucion No. 236610-52

DE: 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236610 de 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LIGIA MARIN MOLINA identificado con C.C. No.
42074718, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236610 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 195065 Ciclo: 2 ubicada en: CR 6 # 20- 65 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-9

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
195065, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Consumo por promedio
Septiembre | 256 m3 256 m3 0m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 20 de
Septiembre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico
CARLOS ALBERTO OSORIO: “Medidor frenado funciona consultorio 1 bafo 1 persona instalaciones en
buen estado. Lectura Actual: 256 m3”.

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de que el grupo de facturacién no evidencio una
diferencia de lectura en el predio y realizo la observacion “Medidor Frenado”, se procedié a generar
facturacion por concepto de promedio el cual fue de Septiembre 2019 13 m3, para los periodos reclamados,
tomando como base para ese cobro el promedio de predio del mismo estrato, segun lo faculta el ordenamiento
juridico respecto a la prestacién de servicios publicos domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el operario encargado de
realizar la visita el dia 20 de Septiembre de 2019, en la cual se indica que el equipo de medida se encuentra
Frenado, se procedera a reliquidar los consumos facturados al predio en el periodo Septiembre 2019, tomando
como base para ese cobro el promedio antes de presentarse la inconsistencia de medidor frenado.



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. 195065 por la Empresa, respecto al periodo
reclamado por Septiembre 2019 8 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este
Departamento a reliquidar el periodo reclamado de Septiembre 2019 13 m3 a 2 m3, actuando de conformidad
con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -60124 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor | Valor Fact. Rebajado
Lig. | Fact. | Liq.
AJUSTE ALA 2019-9 464 0 0 =2 0 2
DECENA
NC CONTRIB 2019-9 464 2 13 1867 12136 -10269
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-9 464 2 13 3181 20675 -17494
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-9 464 2 13 3707 24097 -20390
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-9 464 2 13 2176 14145 -11969
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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



cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LIGIA MARIN MOLINA identificado con
C.C. No. 42074718 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)
LIGIA MARIN MOLINA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 6 # 20- 65 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: LIGIA MARIN MOLINA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 195065 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 SEPTIEMBRE 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. 236600-52 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236600-52
Resolucion No

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS KENGUAN

Matricula No 161471

Direccion para Notificacién CR 9 # 18- 10 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. 3012102
Resolucion No. 236600-52

DE: 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236600 de 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LUIS KENGUAN identificado con C.C. No.
5203484, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 236600 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 161471 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 9 # 18- 10 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
161471, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

i Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de lectura: 19
Septiembre 646 m3 627 m3 19 m3 159 m3 m3 + 140 m3 acumulados = 159 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94).

Consumo por diferencia de lectura

Agosto 627 m3 614 m3 13 m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio: 177 m3.
Julio 614 m3 457 m3 157 m3 17 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 140 m3

pendientes por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 20 de
Septiembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones en presencia del (la) sefior (a) EDISON
RAMIREZ, identificado (a) con CC N° 18.507.417, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el
consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico CARLOS ALBERTO OSORIO:
“Instalaciones en buen estado predio con 6 banos funciona instituto educativo con 14 empleados y 90
estudiantes medidor funcionando correctamente. En el momento de esta visita no hay fugas. Lectura
Actual: 655 m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte del
grupo de revision previa a la facturacion del dia 11 de Septiembre de 2019, en donde manifiestan que “se
cobran 140 m3 pendientes del mes 07 y consumo del mes 09, se revisé predio no hay fugas visibles, el



geodéfono con solicitud N° 2959131 se anula esta orden ya que Se visité el predio el cual la usuaria
manifiesta no necesitan revision con el geéfono por el cual queda cancela. “Cumpliendo de este modo
con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion sin
encontrar ninguna anomalia en el predio y usuario no acepta la revision.

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

> En el periodo de Julio 2019 se generd una diferencia de lectura de 157 m3, de los cuales se
le facturaron 17 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo acumulado de 140
ma3 pendientes por facturar

> En el periodo de Agosto 2019 se gener¢ una diferencia de lectura de 13 m3, de los cuales se
le facturaron 13 m3 facturados en este periodo.

> En el periodo de Septiembre 2019 se generé una diferencia de lectura de 19 m3, a los cuales
se le sumaron los 140 m3 acumulados para el total de 159 m3 facturados en este periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 161471 por la
Empresa, respecto al periodo de Septiembre por 159 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacion o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

= Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los
de periodos anteriores o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en
aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles
de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de



ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante
este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

- El articulo 149 de la ley 142 de 1994,

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS KENGUAN identificado con
C.C. No. 5203484 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUIS
KENGUAN enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 18- 10 haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUIS KENGUAN la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 161471 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 SEPTIEMBRE 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. 236640-52 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA NILDA CABEZAS ACOSTA 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:

236640-52
Resolucion No

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA NILDA CABEZAS ACOSTA
Matricula No 805788

Direccion para Notificacion MZ D CS 13 URBANIZACION HAMBURGO

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. 3012913
Resolucion No. 236640-52

DE: 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236640 de 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA NILDA CABEZAS ACOSTA identificado
con C.C. No. 20735038, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 236640 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 805788 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ D CS 13 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No
805788, se ha facturado de la siguiente manera:

. Lectur
Periodos Lectura . . Consumo iy
2019 a anterior Diferencia Facturado Observacion
actual
. Consumo por diferencia de lectura
Septiembre | 13 m3 2m3 11 m3 11 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 20 de Septiembre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en
presencia del (la) sefior (a) MARIA NILDA CABEZAS, identificado (a) con CC N° 20.735.038, con el
fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacion por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio el cual no
existen fugas instalaciones en buen estado. Medidor recién cambiado. Lectura Actual: 16
ma3”. Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
805788 por la Empresa, respecto a los periodos Septiembre 2019, SON CORRECTOS, en la visita
técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura. por lo cual, no seran objeto de
modificacion o reliquidaciéon alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA NILDA CABEZAS ACOSTA
identificado con C.C. No. 20735038 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 NILDA CABEZAS ACOSTA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ D CS 13 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 NILDA CABEZAS ACOSTA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 805788 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 SEPTIEMBRE 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. 236624-52 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA FERNANDEZ 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:

236624-52
Resolucion No

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 2 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA FERNANDEZ
Matricula No 427393

Direccion para Notificacién mef358@hotmail.com JARDIN Il

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3012921
Resolucion No. 236624-52

DE: 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236624 de 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA FERNANDEZ identificado con
C.C. No. 41606903, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236624 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 427393 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 12 A LT 4 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-9

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)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
427393, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por promedio.
Septiembre 244 m3 244 m3 0m3 12 m3 Art, 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 20 de
Septiembre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico
FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio se tomo lectura esta en 250 metros solo vive una persona,
favor analizar los consecutivos de lectura. Lectura Actual: 250 m3.”

Ahora bien, debido a lo manifestado por el grupo de facturacion previa en el sistema de informacién comercial
acerca de que el aparato de medido no se podia leer “No hay acceso al punto”, se procedié a generar
facturacion por concepto de promedio en el periodo de Septiembre 2019, tomando como base para ese cobro
el promedio de predio del mismo estrato, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacién de
servicios publicos domiciliarios.

“Cuando, sin 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.”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por esto, al cotejar la informacion de nuestro sistema con los datos aportados por el técnico encargado de
realizar la visita el dia 20 de Septiembre de 2019, es claro que se presenta una anomalia al momento de
realizar la facturacion por lo cual es procedente re liquidar el periodo de Septiembre 2019 12 m3, actualizando
la lectura actual 250 m3 tomada en la visita correspondiendo a 6 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye



que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 427393 por la
Empresa, respecto al periodo de Septiembre por 12 m3, NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera a
reliquidar 12 m3 de la siguiente manera: Septiembre 2019 12 m3 a 6 m3 en dicho periodo, actiando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -20666 detallado asi:

Concepto Periodo Causal | Cons. | Cons. | Valor Valor Rebajado
Lig. | Fact. | Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2019-9 464 0 0 -4 -2 -2
DECENA
ALCANTARILLAD
o
VERTIMIENTO 2019-9 464 6 12 | 11122 22243 -11122
ALCANTARILLAD
o
CONSUMO 2019-9 464 6 12 9542 19085 -9542
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA CECILIA° FERNANDEZ
identificado con C.C. No. 41606903 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)
MARTHA CECILIA FERNANDEZ enviando citacién a Correo Electrénico:, mcf358@hotmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARTHA CECILIA FERNANDEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 427393 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 SEPTIEMBRE 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






