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. 318-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) ROGELBERT DLEYSME PEREIRA ALZURU 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:

318-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

NO ACCEDE
Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ROGELBERT DLEYSME PEREIRA ALZURU
Matricula No 1109172

Direccion para Notificacion ROGELBERT 13@HOTMAIL.COM MILLAN RUBIO

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, 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Senior (a):

ROGELBERT DLEYSME PEREIRA ALZURU
ROGELBERT_13@HOTMAIL.COM
Teléfono: 3107069997

Radicacioén: 318 del 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Matricula: 1109172
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: QUE SE REALICE EL PRORRATEO REAL DE LOS DIAS QUE
NOS HAN DEJADO SIN SERVICIO Y QUE NOTIFIQUEN ANTES DE SUSPENDER EL SERVICIO DE AGUA
PARA UNO PROGRAMARSE, CONSIDERO QUE ES LO MENOS QUE PUEDEN HACER.

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

En atencién a la queja radicada el 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019, mediante la cual manifiesta,

De conformidad con la queja presentada el 11 de Septiembre de 2019, en la cual se hace alusion a que en el
Sector Barrio Millan Rubio, Casa 113 A Piso 2, continuamente se suspende el servicio de agua sin previa
notificacidon para poder estar preparados, se solicita se expongan las razones de la situacién; al respecto y
comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada la queja y con el animo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se procedid
por parte del Departamento de Servicio al Cliente con el reporte de los motivos de inconformidad al area de la
SUBGERENCIA DE OPERACIONES, departamento de Agua potable quienes manifestaron lo siguiente:

“La red publica a cargo de la empresa y que surte del servicio al sector descrito en su misiva (Barrio

Millan Rubio, Casa 1132, Piso2), corresponde a una tuberia de 2”, material PVC, perteneciente al circuito San
Jorge, escenario que garantiza la prestacién en términos de calidad y cantidad. No obstan, por ser redes
secundarias derivadas de redes expresas presentan vulnerabilidad de dafios por sobre presiones, las cuales
se producen de manera intempestiva y sin aviso.

Para el caso concreto las suspensiones que lo afectaron directamente ocurrieron los dias 4/09/2019, con un
lapso de tiempo de 2.5 horas (2:00 pm y 4.30pm) y el dia 05/09/2019, desde 9.50am hasta la 1.10pm (3 horas
10 minutos). Del mismo modo dichas intervenciones fueron atendidas con las 6rdenes de trabajo No.2988345
y 2998584, respectivamente.

Finalmente, como queda enunciado el tiempo por usted increpado no corresponden a la realidad. No obstante,
como se explicd en la parte motiva de la presente respuesta dichas intervenciones no fueron programadas,
sino que se presentaron subitamente lo que no permitié un aviso oportuno de suspensién del servicio.

Asi las cosas, éste departamento le aclara que la empresa factura por metros consumidos y diferencia de
lectura, dicho esto el departamento da por atendida la presente queja, quedando 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.AS. E.S.P., estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) ROGELBERT DLEYSME PEREIRA ALZURU
identificado con C.C. No. 1043612636 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) ROGELBERT DLEYSME PEREIRA
ALZURU enviando citacion a Direccién de Notificacién: ROGELBERT_13@HOTMAIL.COM haciéndole entrega
de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67,
68y 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,

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19270-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19270-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

RECLAMO 236370 de 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario BISMAR ANDRADE

Identificacion del Peticionario 10031918

Matricula No. 1788355

Direccion para Notificacion CR 46 B # 74 B- 62 MZ 66 CS 28 HACIENDA CUBA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19270-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19270 DE 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 236370 DE 30 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) BISMAR ANDRADE, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10031918 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion
No. 236370-52 de 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1788355 Ciclo 9,
ubicada en la direccion CR 46 B # 74 B- 62 MZ 66 CS 28, Barrio HACIENDA CUBA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-07, 2019-08

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision  porque considera que la empresa le esta cobrando un consumo promedio muy alto,
el predio mantiene solo, se reporta dificultad para la toma la lectura, y no han encontrado
fugas visibles, requiere nueva visita y no cobrar promedios para los meses siguientes,  al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectuo visita técnica el dia 2 de septiembre de 2019 donde se
constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada
de 806 m3, no fue posible ingresar al predio para revisar las instalaciones hidraulicas, se observo la
acometida en buen estado, el medidor tenia el visor empafiado, lo cual dificultad el reporte de la lectura,
pero se pudo tomar lectura, el registro era de 806 m3.

Se revisd el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que no se entan
liquidando consumo promedios, pues cada mes el lector ha reportado la lectura respectiva, en junio fue
de 768 m3, en julio 781 y en agosto 798 m3, y el 2-09-2019, registraba 806 m3, se desvirtud posible
inconsistencia en los reportes, y se evidencia que en los periodos reclamados, se ha liquidado el
consumo de acuerdo al registrd del equipo de medida.



Sin embargo, se presentd desviacion significativa del consumo en sendos periodos y se confirmé la
lectura, se determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion,
grabd la novedad: PROBABLE CONSUMO-SE VERIFICO LECTURA 'y cobr6 el consumo total que
registro el medidor, el cual avanzd en estos periodos 13y 17 ma3 respectivamente.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio historico de consumo, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar
el consumo de los periodos de facturacion de JULIO' Y AGOSTO de 2019, cobrando el consumo
promedio historico, equivalente a 5 m3. Se le recomienda revisar posibles escapes en los sanitarios o
llaves terminales, para que el consumo se le normalice.

En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en los periodos de JULIO Y
AGOSTO de 2019, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum,
pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

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

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuaciéon de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 199%4.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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



meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -47721 detallado asi:

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

ND SUBSIDI|  2019-7 470 5 13 -3054 -7939 4886
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2019-8 470 5 13 -3559 -9253 5694
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2019-7 470 5 13 -3559 -9253 5694
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-8 470 5 17 7952 27036 -19085
ACUEDUCTO

AJUSTEALA| 2019-8 470 0 0 -4 2 -1
DECENA




CONSUMO 2019-7 470 5 13 7952 20675 -12723
ACUEDUCTO

ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-8 470 5 17 9268 31512 -22243
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2019-8 470 5 13 -3054 -7939 4886
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2019-7 470 0 0 -4 -1 -3
DECENA

VERTIMIENTO 2019-7 470 5 13 9268 24097 -14829
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2019-7 470 0 0 0 -3 3
DECENA

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por BISMAR
ANDRADE en contra de la Resolucion No. 236370-52 de 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019, y
REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1788355 la suma de -47721. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

"\.l:l § l." i
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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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19269-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19269-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
RECLAMO 235922 de 26 DE AGOSTO DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JUAN BOSCO VALENCIA VILLAREAL
Identificacion del Peticionario 98388384

Matricula No. 72157

Direccion para Notificacion CL 10 #8 - 27 PS 2 VILLAVICENCIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19269-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19269 DE 10 DE SEPTIEMBRE DE
2019 SOBRE RECLAMO No. 235922 DE 2 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el senor JUAN BOSCO VALENCIA VILLAREAL, identificado con cédula de ciudadania No.
98388384 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No.
235922-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019, mediante la cual se declarc NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo nimero consistente en NEGACION DE LA SOLICITUD DE SUSPENSION de la
factura con matricula No. 72157 Ciclo 1, ubicada en la direccion CL 10 # 8 - 27 PS 2, Barrio
VILLAVICENCIO.

El recurrente por escrito presentado el dia 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisién
indicando que respecto del cambio del medidor se esperaria el consumo del periodo y que a partir
de alli se le reliquidarian periodos anteriores por el mal estado del medidor; al respecto me permito
precisar lo siguiente:

La reclamacion inicial, versa sobre la solicitud de retiro de la matricula No. 72157, a lo que desde el
andlisis del sistema comercial, la revision técnica realizada al predio y las pruebas por usted
aportadas, se reliquidé lo facturado erréneamente como Consumo Acumulado cobrando
Unicamente lo registrado por el aparato de medida como diferencia de lectura en los periodos
afectados y se considero de comun acuerdo, al establecer comunicacion por via telefonica el dia 21
de Agosto del 2019 y despues de hacer aclaracién de la situacién presentada respecto a las
matriculas se acordd que se dejara activa la matricula N° 72157 con el equipo de medida N°
P0915MMCCA105240AA y una lectura acumulada de 888 m3 al 8 de Agosto de 2019 (fecha de su
ultima lectura).

Luego por el estado del medidor, en un procedimiento independiente, se realizd el remplazo del
medidor instalando el medidor No. P1915MMRAL124659AA el dia 24 de Agosto de 2019.

Respecto del comportamiento de los consumos comparando el registro del nuevo medidor con los
periodos anteriores, se tiene para aclarar que aunque el registro del medidor no corresponde al
periodo completo y se factur6 el consumo promedio del predio, se encuentra tambien que los
periodos anteriores se facturaron de la siguiente manera.

PERIODO CONSUMOS FACTURADOS
JUNIO/2019 2m3
JULIO/2019 4 m3

AGOSTO/2019 2m2




En consecuencia, teniendo en cuenta que el asunto sobre el que versa la reclamacion inicial ya fue
concertadamente resuelto, y que los consumos de los periodos anteriores fueron ya reliquidados y
que resultan conformes al comportamiento de registro del nuevo medidor; este Departamento
confirma la decision inicial y los consumos facturados no seran objeto de modificaciéon, porque el
consumo se ha facturado acorde al registro del nuevo equipo de medida. Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JUAN BOSCO
VALENCIA VILLAREAL y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 235922-52 de 26 DE
AGOSTO DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19276-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19276-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

TRAMITE UNILATERAL 7532 de 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA ELENA ISAZA

Identificacion del Peticionario 42071750

Matricula No. 752154

Direccion para Notificacion CL 17 # 24- 29 EDIF SERRANA BLQ 1 APTO 302 CIUDAD JARDIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19276-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19276 DE 11 DE SEPTIEMBRE DE
2019 SOBRE TRAMITE UNILATERAL No. 7532 DE 12 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que la sefiora MARIA ELENA ISAZA, identificada con cédula de ciudadania No. 42071750
y el seiior CARLOS ALBERTO ISAZA BERRIO idenficado con al cédula de

ciudadania N° 17314424 interpusieron dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucion No. 7532-52 de 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019, mediante la cual orden6 la SUSPENSION DEL
CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO CON LA COLATERAL SUSPENSION DEL
SERVICIO, POR INCUMPLIR EL CONTRATO Y NO PERMITIR EL CAMBIO DEL EQUIPO DE
MEDIDA en el predio con matricula No 752154 Ciclo 8, ubicada en la direccién CL 17 # 24- 29 EDIF
SERRANA BLQ 1 APTO 302, Barrio CIUDAD JARDIN

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién
argumentando que el acto administrativo de la Empresa es vulgar, amenaza y ofende al usuario de
la matricula 752154, que abusa la empresa de la posicion dominante, hostigandolo y aduciendo
que se le cancela el contrato quiera o no cambiar el medidor, omitiendo la empresa realizar
pruebas el medidor, pues vive solo y el consumo registrado es minimo, solicita la inaplicabilidad
del concepto 532 del 2017 respecto a la comunicacion enviada al apartamento por la causal de
avance tecnolégico estando en buen estado, por se contraria a la Ley y a las disposiciones sobre la
materia  expedidas por el MINISTERIO DE AMBIENTE, VIVIENDA Y DESARROLLO
TERRITORIAL Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico, de todas maneras
efectuar pruebas el medidor para ver si presenta fallas y ahi si dar autorizacion para el cambio,
porque no se puede aplicar un concepto por encima de la Ley 142 de 1994. asi: al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica
y exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de
Servicios Publicos Domiciliarios, en especial el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislacion
complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacién legal de garantizar la correcta
medicion de los consumos a los usuarios con el animo de dar seguridad en lo facturado y obtener
su derecho a la medicion y al pago de lo realmente utilizado, aclarandole que la mision de la
Empresa es la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la comercializacién de
medidores pero este es un elemento indispensable para el correcto cobro de los consumos.



Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medicién, verificando los
diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de
uso obsoleta por avance tecnoldgico o servicios directos.

Una vez revisado la decision impugnada y el histérico del sistema de informacién comercial se
observa que el medidor actual No. 1115MMCCA16130AA fue instalado por la Empresa el
16/08/2011, es decir, tiene mas de 8 anos de haber sido instalado, por lo tanto, se procedi6 de
conformidad con la ley 142/94 a notificar sobre la necesidad del cambio del medidor, con carta de
socializacion y, por ende se le informé que se procederia de acuerdo al art 145 de la ley 142 de
1994 que establece al respecto del Control sobre el funcionamiento de los medidores:

Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el
estado de los instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones
eficaces para que no se alteren.

No obstante, el usuario manifesté en el escrito de recursos, radicado el 11 de septiembre de 2019,

contra la decision administrativa N° 7532-52  su negativa al cambio argumentando que no se
puede aplicar los conceptos de la SSPD, porque la Ley es superior en Jerarquia, y considera que
se debe retirar el medidor y efectuar pruebas para determinar su funcionamiento, porque vive solo
y el consumo es minimo, de 2 0 3 m3 y considera que la Empresa al pretender el cambio por la
causal de avance tecnologico, abusa de la posicion dominante, violando los derechos
fundamentales como la dignidad humana la vida y la igualdad, la educacion, la seguridad personal,
la salubridad publica los derechos de los desvalidos; argumenta que el oficio recibido en el
inmueble por el cual la empresa le socializé la necesidad de la reposicion del equipo de medida por
la causal de avance tecnoldgico, es contrario a la Ley y es abuso de la posicion dominante de la
Empresa, e igualmente relaciona la Sentencia C-389/02, donde el sefior Procurador General de la
Nacion frente al tema por cuestiones técnoldgicas dejé sentado en la misma: Que mientras los
medidores funcionen correctamente no pueden obligarse al usuairo a cambiarlos por decisién
unilateral de la Empresa, pues debe informarse las razones técnicas, indicanddsele en que
consiste el cambio... Que la Empresa lo esta intimidando con cambiar el medidor y no es
fundamento un concepto de la SSPD, porque estos no obligan, el que obliga es la Ley 142 de
1994, a si | o dice el CEPACA, e igualmente manifiesta que no son 5 dias para interponer los
recursos sino 10 como lo ordena la norma superior en este caso el CEPACA Codigdé Contencioso
Administrativo y de Procedimiento Administrativo.

Por lo tanto, la Empresa no ha podido ejecutar la orden de trabajo N° 22950790 generada el
23/07/2018 aunque el usuario recibié el dia comunicacién en la cual se le socializé la necesidad
del cambio, invocando la causal establecida en la Ley 142 de 1994, articulo 144, con apoyo
de los conceptos de la SSPD, pero efectivamente los conceptos no tienen caracter
obligante, pero la Ley si, y con fundamento en ella es que la Empresa inicio el proceso
para la reposiciéon del medidor N° 1115MMCCA16130AA, invocando la causal de AVANCE
TECNOLOGICO, con lo cual, no la Empresa no esta abusando de la posicién dominante,
ni violando los derechos fundamentales que relaciona el usuario, como la dignidad
humana la vida y la igualdad, la educacion, la seguridad personal, la salubridad publica los
derechos de los desvalidos, porque se le ha brindado las garantias del debdio proceso, y
ha socializado la necesidad de efectuar el cambio sin tener que hacer pruebas individuales al
equipo de medida, porque el cambio no obedece al mal estado, sino por existir actualmente
equipos mas precisos, Yy con tranmision magnética que no tiene el medidor N°

1115MMCCA16130AA, Yy la Empresa le informo el precio actual del medidor, el cual es de
$177.036 IVA incluido, se le brinda una garantia de 4 anos, y en este valor no se incluye los
gastos de instalacion y se le informé que podra financiarlo, de acuerdo a las politicas de
cartera establecidas en la Empresa. Se le aclara el recurrente, que la Empresa al pretender
el cambio del medidor no esta abusando de la posicion dominante, porque existe un contrato
de prestacion del servicio vigente con el predio con matricula 752154 y se establecio alli que



es un deber del usuario, permitir el cambio el medidor cuando la Empresa lo requiera por:
mal estado o cuando existan equipos mas precisos debido al avance tecnolégico, tal como
lo consagra la Legislacion vigente en el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 y el
incumplimiento del Contrato, genera la suspension y por ende la consecuencia temporal de
la suspension del servicio mientras el usuario autoriza el cambio o adquiere el medidor en el
mercado siempre y cuando cumpla las siguientes caracteristicas metrologicas: R-160,
Q1=15,7 Lt/h @3=2,5 M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h.

En cuanto a los dias para interponer los recursos, se le aclara al recurrente, que en materia de
Servicios Publicos Domiciliarios, existe norma especial que es la Ley 142 de 1994 y sus Decretos
Reglamantarios, y el término para inteporner los recursos de reposicion esta consagrado en el
articuo 154 de la Ley 142 de 1994, y es de 5 (cinco) dias, no 10 (diez); porque los recursos
deben presentarse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha en que el usuario tuvo
conocimiento de la decision de la empresa. consagra la norma lo siguiente:

LEY 142 DE 1994 ARTICULO 154. DE LOS RECURSOS. El recurso es un acto del suscriptor o
usuario para obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o
la ejecucion del contrato. Contra los actos de negativa del contrato, suspension, terminacion, corte y
facturacion que realice la empresa proceden el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos
en que expresamente lo consagre la ley.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminacion y corte, si con ellos se
pretende discutir un acto de facturacién 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.

De los recursos de reposicion y apelacion contra los demas actos de la empresa que enumera el inciso
primero de este articulo debe hacerse uso dentro de los cinco dias siguientes a aquel en que la
empresa ponga el acto en conocimiento del suscriptor o usuario, en la forma prevista en las
condiciones uniformes del contrato.

Estos recursos no requieren presentacion personal ni intervencion de abogado aunque se emplee un
mandatario...

La Empresa, si le ha manifestado al usuario, las razones tecnicas, para efectuar la reposicién del
medidor N° 1115MMCCA16130AA, porque no cumple las carateristicas metrolégicas
requeridas actualmente; se adjunta apartes de la comunicacion recibida en el predio, con
fecha de 23/07/2019 recibido por el usuario el 3 de agosto, el cual fue entregado por el
Portero de la Edificacion.



Teniendo en cuenta lo anterior, le comunicamos apreciado usuano, muy respetuosamente, que
a partir del presente pomunicadn usted cuenta con un plazo maximo de 15 dias para elegir una
de las siguientes opciones

1. Adguinr en &l mercado un medidor con las siguientes caracteristicas metroldgicas: R-160
Q1=15.6 Lt/h Q3=2 5M3/h o0 R315, Q1 =8 l/h, Q3 = 2.5 m3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5
Lt'h, pre-equipado con sistema que permita instalar postenorments lectura remota del
volumen de agua consumida. Las roscas de los extremos del medidor deberan ser
diferenciadas 3/4" por T/8" y estar fundidas monoliticamente con el medidor. Una vez tenga este
medidor llevarlo a la Empresa con su comes pondiente factura y certificado de |aboratono para
proceder con su aprobacidn. La garantia del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por
usted. En esta opcidn el usuario debe asumir &l costo de la instalacidn y los accesorios que se
requigran

2. Adquinr en Aguas y Aguas de Pereira un medidor plastice con las caracteristicas descritas en
el numeral uno (1) con un precio aproximado de $177.036 IVA incluido, el cual tiene una
garantia directa de cuatro (4) afios otorgada por la Empresa. Este valor no incluye gastos de
instalacion vy podra financiarlo en la factura. (El valor relacionado es sujeto a politicas vy
restricciones de la compania)

Legitimacion para el cambio de medidores por AVANCE TECNOLOGICO. Que en el caso
concreto y con el fin de dar cabal respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario y en
aras de dar cumplimiento a los principios de legalidad y debido proceso, establecidos en los
articulos 6° y 29° de la Constitucién Politica de Colombia, se analizé el caso bajo examen
encontrando lo siguiente:

Que se hace necesario informar que Sl existe justificacion para el cambio del medidor, y que éste
trae consigo ventajas para el usuario, asi como que la Empresa ha actuado dentro de los
lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicién del consumo del usuario
para su posterior facturacion, donde se deriva la obligacién de los usuarios de reemplazar los
medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo al Articulo 9, numeral 9.1 en
concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente: “Articulo 9o.
DERECHO DE LOS USUARIOS. (...) 9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos
reales mediante instrumentos tecnolégicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los
efectos fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera de las
empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

Que respecto al cobro del mismo, la Empresa encuentra su fundamento en el entendido en que es
una obligacion del usuario reemplazarlos cuando la Empresa lo exija, y cuyos conceptos estaran a
cargo del propietario, usuario o suscriptor del servicio, lo anterior de conformidad con los articulos
135y 144 de la Ley 142 de 1994, que predican los siguiente:

Ley 142 de 1994:

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

“Articulo 144.- de los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los
suscriptores o0 usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumento s necesarios para
medir sus consumos, en tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y servicios
respectivos a quien a bien tengan; y la empresa debera aceptarlos siempre que retnan las
caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

No sera obligacién del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma
adecuada; pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la
empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite de terminar en forma




adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion
instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de
facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa
podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (...)

Que es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicibn obedece Unica vy
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de
Servicios Publicos Domiciliarios, en especial el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislacion
complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacién legal de garantizar la correcta
medicion de los consumos a los usuarios con el animo de dar seguridad en lo facturado y obtener
su derecho a la medicién y al pago de lo realmente utilizado, aclarandole que la mision de la
Empresa es la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la
comercializacion de medidores, pero este es un elemento indispensable para el correcto
cobro de los consumos.

Que dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medicion, verificando los
diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de
uso obsoleta o servicios directos.

Que es preciso sefalar que el proceso de cambio de medidores por avance tecnoldgico no se
realiza al azar, cuando hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medicion de
los consumos, la Empresa inicia el cambio de medidores en los inmuebles mas antiguos; por lo
tanto, este proceso lleva méas de 4 anos desde que salieron los nuevos aparatos de medida, una es
la causal de avance tecnoldgico y otra la causal de fallas en el funcionamiento en el equipo de
medida, la cual demanda que el dispositivo se cambie tras advertir la irregularidad en su
funcionamiento, se requiere que el predio con matricula 752154 tenga instalado un equipo de
medida que cumplan las siguientes caracteristicas metroldgicas: R-160, Q1=15,7 Lt’/h Q3=2,5
M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h

Que adicionalmente se informa al recurrente que las razones del cambio de medidores son de
caracter particular y concreto; ya que, en el caso del cambio por avance tecnolégico, se verifica la
fecha de instalacion del medidor con la finalidad de cambiar en primer lugar los medidores mas
antiguos de la ciudad. Ademas, en otros casos, el cambio se produce porque los equipos estan
frenados o en mal estado. Por lo tanto, la Empresa siempre analiza las condiciones del predio y el
equipo de medicion antes de iniciar el proceso de socializacion de necesidad del cambio y en la
carta de socializacién dice claramente que es por AVANCE TECNOLOGICO.

Que la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD
532 de 2017 manifestd: “En_caso de cambio de medidor por avance tecnoldgico, no sera
necesario verificar si el medidor actualmente instalado funciona correctamente o no, razon
por la cual el usuario estara obligado a realizar el cambio, so pena de que la empresa lo
realice a su costa” (el subrayado es nuestro). Que en otras palabras, el cambio de medidor por
avance tecnoldgico no exige que el actual instrumento de medida sea sometido a prueba de
laboratorio, razén por la cual no se accede a su solicitud de retirar el medidor para
pruebas en un laboratorio para justificar el cambio.

Resulta imperativo informar que las empresas de servicios publicos domiciliarios cuentan con la
potestad legal de efectuar la suspensién y corte del contrato por la negacion de la instalacion del
medidor, de conformidad con la normativa que a continuacion se relaciona: 1). La Ley 142 de 1994,
en su Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminaciéon y corte del servicio asi: E/
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que



afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y
proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de
incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato (...). 2). La clausula décima del
Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira, establece como una obligacion
de los usuarios permitir que la empresa instale los medidores que sean necesarios, a saber: “(...)
“Obligaciones del suscriptor o usuario: €) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los
instrumentos para medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la
Empresa. Igualmente, autorizar la reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su
funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo
tecnoldégico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o
suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicacion por parte de la Empresa
no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la Empresa podra
hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (Cursiva fuera de texto) (...).

Asi mismo, el contrato de Servicios Publicos Domiciliarios de la empresa de Acueducto y
alcantarillado de Pereira expresamente estipula en la CLAUSULA DECIMO QUINTA numeral 03
dentro de las causales de suspension por incumplimiento del contrato de condiciones
uniformes la siguiente: n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio
justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicion.

Igualmente es de anotar, que la suspensién temporal del contrato por su parte se refiere
especificamente a la no prestacién del servicio de acueducto mientras el usuario no autorice el
cambio del medidor; de tal manera que, cuando el suscriptor adquiera el medidor en el mercado o
permita la instalacion del nuevo aparato de medida por parte de la Empresa, el servicio sera
reconectado. Por lo anterior, se concluye que este Departamento se refiere a la suspension
del contrato y NO a la terminacién definitiva del contrato; por lo tanto, en cumplimiento del
articulo 154 de la ley 142 de 1994, contra los actos de suspension que realice la empresa
procede el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos en que expresamente lo
consagre la ley. La Empresa no viola el debido proceso, ni muchos menos el derecho
constitucional de contar con el servicio de agua, al informar que el incumplimiento del
contrato de condiciones uniformes da lugar a la terminacion del contrato y por ende a la
suspension del servicio, lo cual es una consecuencia de su negativa al cambio,
cumpliendose el debido proceso, y garantizandole al sefior CARLOS ALBERTO ISAZA
BERRIO y la seiiora MARIA ELENA ISAZA, el derecho a la controversia y a la defensa.

Adicionalmente, se puede concluir que se realizd correctamente la socializacion de la necesidad del
cambio de medidor, y en dicho documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo
aparato de medida en el mercado de acuerdo a las caracteristicas legales exigidas o comprarlo en
la Empresa. Asi mismo, en la carta de socializacién se explica muy claramente que la causal del
cambio es por avance tecnoldgico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato
de medida sino porque actualmente existen equipos de medida que pueden medir los consumos
con mayor precision, teniendo en cuenta que el medidor lleva méas de 8 afos instalado en el predio.
Por lo anterior, es necesario el cambio del aparato de medida independientemente de que no
esté frenado o presente fallas, y como ya se dijo anteriormente, por esta causal no es
necesario enviar el medidor a calibracion en laboratorio, tampoco se le requerié el cambio,
por tener un bajo consumo, como un castigo, porque si hacen uso racional del servicio se



vera reflejado en su registro y mas cuando el predio solo es habitado por una persona.

Se adjunta al expediente, como prueba que se generd la comunicacién socializando la necesidad
del cambio por la causal de avance tecnolégico y se entregé en el predio ubicado en la Calle 17
24-29 Edificio Serrana Bloque 1 Apto 302 Barrio Ciudad Jardin Pereira

FEREIRA, Z3/07/2019

Safior ISAZA BERRIO MARTHA-CECILIA

Propletario, arrendatario, posesdor yho tenedar en calldad de usuark y'o suscriplor del seniclo de acueducto
Direcclam: CL 17 # 24- 2 ED ‘S‘iiﬁ.\.ﬂ. BLQ 1 APTO 302 ,_,...:‘-.6.:‘-,..6.-‘:.‘-'\

MEtTfculE: TS2154 Nro. Sollchud: 2950790 DREMERe: 12 Megkor 1115MMCCATE 3088

Clase: © Ledlura 348

Causal: CAMBIC DE TECHNOLOGIA
Asunto: Motificacion sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apreciado {3) usuarno {3},

Aguas y Aguss de Pareira, Empresa que gestiona & recurso hidrico como bien socisl, con calidad, continuidad yw

confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, adelants un procesoe muy importante como es el cambio de bs

medidores de agua que presentan imprecision en la medida, afectando notablements 2l ambiente por b perdida de

2gus no DCIthI'IIn

Como Empresa 3 Prestadors de Servicos Publicos, 2= nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y

oportuna, las decisiones gue invelucEn a nuestros uswarios, razon de ser de Aguas y Aguas, en especial cuando se

relscionan con sus derechos y deberes.

En este sentido nos permitimos comunicarke la importancia gue tiene el reemplazar o instalar en su predio un

medidor de sgua que cumpls oon los estandares sdoptados por 13 Empresa, garantizando a=i una comecta mediciin

W precision &n s CoOnSma.

Por lo anterior, le informamos que es necesaric hacer el cambio de éste instrumenty de medicién por uno mas

avanzado tecnoldgicamente, mitigando a=i los impactos ambisntales al disminuir = pérdidas de agua causadss por

equipos con problemas de submedicion.

D= esta mansra .‘!'\r;l.ii‘,".‘!'.-;l.ii de Pereira, da cumplimients con bo que contemplan las normas: (ver Ley 142 d
1524, Decreto 1077/2015, Resducion RAS 13002017, expedida por 2l Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, an

concordancia con B Fl-‘-:dl..,mr CRA 45T de 2008, donde estamos en &l deber de realizar el cambio de su medidor

para nstalsr un equips de mejores caractenstcas metrologicss ofrecido por 2l desarrollo tecnologico actual.

Fara g, &l concaple M. 532 del 2017 de |z Siuper |ntendencis de Servicies Publicos D{:ﬂ'l"‘lhurl:l:- stifics gue =l
cambic de medidor por tecnologias no exige gue el actesl instrument de medida sea sometido 3 prusha de

Isboratario.

Teniendo en cuents lo anterior, le comunicamos apracia—::- usuSrio, muy respetuocsaments, gue 3 partir del presents

comunicado usted cuenta con un plazo méxime de 15 dias para elegir una de le= siguientes opoiones:

Adguirit &n el mercade un medidor con s Siguientes carackensticas metolegicas: R-180, Q1=158 Lth
_3—4 EM¥h o R315, Q1 = & Uh, Q2 = 2.5 m3h, Transmision Magnética, ©3=0.5 Lt'h, pre-eguipado con sEtema que
permita instalar posteriormente  lectura remota del wolumen de agua Consumida, Las roscss de kos exremos del
medidor deberdn ser diferencizdss 14" por T8 y estar fundidas monoliticamente con el medidor. Una vez tenga este
medidor llevate a b Empresa con su comespondiente fsctra y certificade de lsboratorio para proceder con su
aprobacion. La garantia del equipo 15 debe ofrecer &l proveedor slegido por usted. En esta opoion &l usuario debe
asumir el costo de b instalacion y bs accesonios gue S& reguisran.

2. Adquirir en Aguas y Aguas de Pereira un medidor plisfico con ks carsctensticas descitas en 2l nu meral une (1)
COn W preciko aproximado de $177.036 VA incluido, & cusl tiens una garantia directa de custo (4) afos otorgada
por la Empesa. Este vabr no ncheye gastes de |r=~b=l=u|:-r1_.r|:»:- ra f |r.=r..,5rk:- en la factum. (El valor relacionado es
sujeto 3 pofticss y restriccionss de la compafia)

Apreciado usuario (3). tenga claro la siguiente recomendacion: = lusgo de recibir 12 :san'l.rma:u:nr respectivay
vencido un perodo de 15 dias, no ha tomade la decision (1), la Empresa reslizars s opoion (2), pars asi garantizar 2
cumplimiento de ko es tll:l.lcl.a{l en la Narma.

Para esolver todss sus inguistudes se pusde comunicar con la Bnea de atencion al diente de Aguas v Aguas de
F'—'-r=-ir.= 3401116 o de forma gatuita, desde un telefono fio, o s operadores de celular Tigo y Movistar, en la nea

@, o visiermos en la carrera 10 M. 17-55 peo 1

Le recordamos que el medidor retirdo del predic es de su propiedad, por lo &nto, le solicitamos se
abstenga de entregarselo al instlador, igualmente si su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Caordialmente,

el .

. -

CAMILO SANTACOLOMA HOYOS ) )
Jefe del Departamento de Control de Pardidas Mo Tecnicas

Por lo tanto, se CONFIRMA la decision 7532-52 del 2 de septiembre de 2019, y la empresa le
reitera que se debe efectuar la reposicion del medidor N° 1115MMCCA16130AA vy el
suscriptor debe asumir el costo, debido al AVANCE TECNOLOGICO Yy el incumplimiento en
el Contrato de Prestacion del Servicio con matricula 752154, genera la terminacion del



mismo, lo cual origina el corte del servicio y no es algo intimidatorio para el usuario, sino
la consecuencia de la no autorizacion del cambio del equipo de medida.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion,
ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, por tratarse de un asunto de su
competencia, de acuerdo al articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
LEY 142 DE 1994:

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero
si_serd obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarios, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite de terminar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de medida mds precisos. Cuando el usuario o
suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (...) :  "Las condiciones uniformes
del contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que
se utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren.
Se permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para verificar su estado."”

Art 145 : "Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario
verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar
precauciones eficaces para que no se alteren. Se permitird a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los
instrumentos de medida para verificar su estado.”

Articulo 146 : “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.

El Contrato de Condiciones Uniformes (Resolucién 182 de 2004) en su Clausula Décima literal E. establece:

“CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuarios tendran
las siguientes obligaciones:

(...)

e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos, de acuerdo
con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la reparacion o reemplazo de
dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o
cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario o suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicacion por parte de la Empresa
no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la Empresa podra hacerlo por
cuenta del usuario o suscriptor. Mantener la camara de registro o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos. Ultimo inciso Articulo 20 del Decreto 302 de 2000.”
(Cursiva fuera de texto)



Como reza la Resoluciéon 182 de 2004 en su articulado:
“CLAUSULA DECIMO QUINTA. SUSPENSION DEL SERVICIO:

(-..)3. Suspension por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la entidad
prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

(...)n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio justificado del mismo,
cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicion.”" (Cursiva y negrita fuera de texto)

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA ELENA
ISAZA y CARLOS ALBERTO ISAZA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL
RECURRENTE, confirmandose en todas sus en todas sus partes la Resolucién No. 7532-52 de 2
DE SEPTIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: . Notificar personalmente el contenido de la presente decision al sefior
RICARDO ANTONIO VELASQUEZ LOPEZ, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo. En
caso de que no sea posible la notificacion personal de esta resolucion, se procederd a la notificacion por
aviso, conforme del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

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

1 Resolucién 182 de 2004, Clausula Décimo Quinta, literal N.






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19284-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19284-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

RECLAMO 236422 de 9 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario IBEL ROCIO SOTELO

Identificacion del Peticionario 1088293149

Matricula No. 1208156

Direccion para Notificacion MZ 29 CS 20 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3006829
Resolucion No. 19284-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19284 DE 12 DE SEPTIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 236422 DE 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) IBEL ROCIO SOTELO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1088293149
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 236422-52 de 9 DE
SEPTIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1208156 Ciclo 7, ubicada en la direccién MZ 29 CS 20, Barrio VILLA SANTANA LAS BRISAS en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 12 DE SEPTIEMBRE DE 2019 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisién argumentando que el lector
reporto lo que quiso, porque habia una moto la cual dificultaba la lectura, solicita revisar, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6
ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, misma
qgue se llevo a cabo por personal del Departamento de Atencién al Cliente el dia 16 de septiembre
de 2019, donde se constaté que al predio se presta el servicio de acueducto a través de acometida
de 1/2" de diametro, el medidor presentaba una lectura acumulada de 1055 m3, el uso es
residencial, el nivel de ocupamiento es de cinco (5) personas Yy al revisar las instalaciones internas
se observaron en buen estado, acometida y medidor sin fugas.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en el periodo de agosto de 2019,

facturd los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el 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." sin embargo se observa que el consumo efectivamente se
incrementé el medidor avanzé de 1024 a 1043, arrojando un consumo de 19 m3, aunque afirma
que habia una moto encima del medidor, el lector report6 la lectura respectiva sin embargo en el
momento de la revisibn con ocasion de la reclamacién inicial, no se cumplié el procedimiento
establecido en la Circular externa de la SSPD 006 de 2007, la cual consagra:

()



2.6 Visitas de instalacion o revision de medidores y acometidas y Actas de visita

Toda visita de instalacion, revision o modificacion de las acometidas y de equipos de medida, por el
prestador debera:

Ser efectuada por un empleado o contratista del prestador, quien se identificara
mediante carné suscrito por el funcionario facultado por el prestador, en el que se
precise un numero de teléfono del prestador para que el suscriptor o usuario pueda
verificar la informacion.

Dejar registrado lo sucedido durante la visita en un Acta de Instalacion o Acta de
Revision del Medidor, segtn el caso, en el que se haga constar el estado del
medidor, sus caracteristicas, el estado de los sellos de seguridad, el funcionamiento
del equipo de medida y demas elementos utilizados para la medicion o que se dejen
conectados para determinar el consumo que se realiza.

El acta elaborada por el prestador debera suscribirse por quien realiza la instalacion y el usuario,
suscriptor o su representante, o por quien atienda la diligencia siempre que sea mayor de edad.

El acta debera contener como minimo los siguientes datos:

Fecha de la visita, hora de inicio y finalizacidn de la diligencia,

Caracteristicas generales de la conexion y de los equipos de medida,

Cantidad y serie de los sellos de seguridad instalados,

Diametro de la acometida para la conexion de acuerdo al uso del inmueble,

Lectura inicial del registrador del medidor. Cuando la diligencia implique el retiro del
medidor o la reinstalacion, se debe sefalar cual es al lectura al momento del retiro o
de la reinstalacion respectivamente,

Datos sobre la propiedad de la conexion y el equipo de medida,

Numero de Serie del Certificado de Calibracion del medidor precisando el nombre del
laboratorio que lo expidio y el numero de resolucion de acreditacion expedida por la
Superintendencia de Industria y Comercio,

Nomenclatura del inmueble,

Nombre y cédula de quien realiza la visita y de quien la atiende,

Observaciones sobre el estado del equipo de medida,

Un espacio para las observaciones de quien atienda la visita.

El prestador debera permitir que los comentarios y observaciones del usuario o suscriptor queden
debidamente consignados y hagan parte del expediente.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a
la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, este Departamento encuentra
procedente reliquidar el consumo del periodo reclamado (agosto ) al consumo promedio, es decir

12 m3.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.



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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accion u 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.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -21721 detallado asi:

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

ND SUBSIDI 2019-8 400 12 13 -15392 -16675 1283
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2019-8 400 0 0 -1 -4 4

CONSUMO 2019-8 400 12 19 19085 30217 -11133
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2019-8 400 12 13 -13207 -14307 1101
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-8 400 12 19 22243 35219 -12975
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por IBEL ROCIO SOTELO
contra la Resolucién No. 236422-52 de 9 DE SEPTIEMBRE DE 2019, y REVOCA Ia decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1208156 la suma de -21721. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

"\_,-'J ; P
i ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236623-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236623-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JULIANA GONZALEZ
Matricula No 230664

Direccion para Notificacién CR 6 # 28- 81 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. 3012935
Resolucion No. 236623-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236623 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) JULIANA GONZALEZ identificado con C.C. No.
24336207, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236623 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 230664 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 6 # 28- 81 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8,2019-7,2019-6.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
230664, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectu_ra Diferencia Consumo Observacion
2019 actual | anterior Facturado

st | TP | e | ome | e | QORESTiER
ago. | | TE | ome | teoma | e
|| TS| ome | e | e
wn | TE | e | ome | wems | OREISTEGY

Una vez recibido el presente reclamo, se envid persona técnica del &rea de Servicio al cliente el dia 23 de
Septiembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico
CARLOS A. OSORIO: “Medidor funcionando correctamente alimenta 4 locales 2 tabernas local de
publicidad y un gimnasio cada uno con bafo instalaciones en buen estado, el medidor no lo leen dice
uno de los usuarios. Lectura Actual: 3425 m3.”

De igual manera, se pudo encontrar en el sistema que el predio reclamante cuenta con una irregularidad
consistente en los dltimos afios respecto a la imposibilidad de tomar lectura del aparato de medida,
observamos que durante multiples periodos al predio se le facturaron 0 m3 de consumo, oportunidades en las
cuales el usuario no realizo manifestacién alguna, no obstante al momento de generar el cobro por los
periodos en los cuales se presento y registro consumo pero no se pudo leer ya que no fue posible acceder al
punto de medicion el usuario si realiza su reclamacion y se ve preocupado por su consumo. Por otro lado, no
es posible o légico desde ningun punto de vista factico que un predio que cuenta con locales comerciales
destinados a utilizarse como tabernas, gimnasio y local de publicidad registren un consumo promedio que no
supera los 13 m3 en su maximo pico de consumo, existiendo periodos facturados en su mayoria por 0 m3 y 5
m3.



Asi mismo, se le informa al usuario que la empresa procedera a reubicar el equipo de medida a un punto
donde se logre obtener una efectiva lectura por parte del personal encargado de esta operacion y evitar la
presencia de las inconsistencias que regularmente afectan al predio reclamante en su facturacion.

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacién que reposa en nuestro sistema de facturacion, se encuentra
gue durante los periodos de Junio, Julio, Agosto y Septiembre 2019 al no poder obtener lectura del aparato
de medida se gener6 cobro por concepto de promedio por un total de 618 m3, los cuales seran confirmados
por parte de este Departamento ya que no es una situacion normal la que se presenta en este predio durante
los ultimos 6 afnos aproximadamente, la empresa no esta en la responsabilidad de asumir los costos y mucho
menos reliquidar consumos acumulados o cobros por promedio debido a una situacion inconsistente atribuible
al usuario del servicio al no existir facilidad de acceder al punto de medicion, todo esto soportado en 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.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 230664 por la Empresa, respecto a los periodos
reclamados por un total de 618 m3 SON CORRECTOS ya que se esta facturando por concepto de promedio
en un predio en el cual no es posible realizar toma de lectura efectivamente ya que no hay acceso al punto de
medicion por causas ajenas a nuestro personal, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento ya que se ha actuado de acuerdo a 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:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

¢ Articulo 90, numeral 90.2 el cual establece:

“Articulo 90.2. Un cargo fijo, que refleje los costos econdmicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario,
independientemente del nivel de uso.

“Se consideraran 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.”

e 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)

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

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

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

El recurso de reposicion contra los actos que resuelvan las reclamaciones por facturacion
debe interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de conocimiento de la
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.”

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 JULIANA GONZALEZ identificado
con C.C. No. 24336207 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)



JULIANA GONZALEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 6 # 28- 81 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: JULIANA GONZALEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 230664 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 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 236625-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LIBARDO MARULANDA ALARCON 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:

236625-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LIBARDO MARULANDA ALARCON
Matricula No 19619828

Direccion para Notificacion CR 15 BIS # 19 B 10 OLAYA HERRERA

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. 3012941
Resolucion No. 236625-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236625 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) LIBARDO MARULANDA ALARCON identificado
con C.C. No. 6523792, obrando en calidad de Propietario present6é RECLAMO No. 236625 consistente en:
COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19619828
Ciclo: 4 ubicada en: CL 19 # 15 - 38 APTO 101 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.
19619828, se ha facturado de la siguiente manera:

Fecde lect
1109/2019

nictive Lect Actual Lect Anter

Mes
Septiembre

Afio Consumo Promedio Tipo

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) sefior (a) FABIO TORRES, identificado (a) con CC N° 1.232.819 practicada el dia 23 de Septiembre
de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico CARLOS A. OSORIO: “El
predio ubicado en la cra19 # 15-38 tiene 4 matriculas de un local, apto 101, piso 2, piso 3, pero la
entrada del predio apto 101 con matricula #19619828 que esta al lado del local es por cra15bis # 19b -10
tiene el medidor instalado frente a la entrada del predio con la nomenclatura relacionada, solicita el
usuario se le corrija la direccion. Lectura Actual: 22 m3.”

Ahora bien, el usuario solicita que se corrija la direccién por la Cra 15B # 19B-10 ya que es la perteneciente a
la matricula N° 19619828 y el equipo de medida N° P1915MMRAL114112AA para evitar futuras
inconformidades respecto a la facturacion y su entrega, para esto se cred la orden de trabajo N° 3024228 con
destino al Departamento de matriculas para que realice la actualizacién de datos pertinentes.

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. 19619828 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con instalaciones en buen
estado, de igual modo se procedera con la modificaciéon de la direccién del predio, actuando de conformidad
con el la Ley 142 de 1994.

Por udltimo, 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:

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

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

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe Yy, 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

*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 deteccién 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 cobraré el consumo medido." (Negrilla y cursiva del despacho)

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LIBARDO MARULANDA ALARCON
identificado con C.C. No. 6523792 por concepto de COBRO DE MEDIDOR de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LIBARDO MARULANDA ALARCON enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 15 BIS # 19 B 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: LIBARDO MARULANDA ALARCON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19619828 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236729-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO FARID ARIAS SALAS 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:

236729-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario DIEGO FARID ARIAS SALAS
Matricula No 1507565

Direccion para Notificacion VIA A-COMUN.JUNTO.P/CAFE BOSQUES DE SANTA ELENA

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. 3018312
Resolucion No. 236729-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236729 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) DIEGO FARID ARIAS SALAS identificado con
C.C. No. 7534220, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236729 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarilado N° 1507565 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: VIA
A-COMUN.JUNTO.P/CAFE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, “En ningun
caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas 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 1507565; durante el periodos de facturacién de Agosto
2019.

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.

Para los efectos de identificacién del tipo de servicio prestado, en su integralidad es
considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno de ellos sino que
el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de 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 relacién 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 facturacion 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.”

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 1507565 Area Comun con 85 hijas, se ha facturado de la siguiente
manera:

, Consumo | Consumo | Consumo ‘.
Periodo mama hijas Facturado Observacion
Consumo por
promedio
Sept 105 m3 883 m3 105 m3 ( Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el reclamo 236729 el dia 24 de Septiembre de 2019, se procedi6 a verificar
nuestro Sistema de informacién Comercial para verificar la inconformidad del usuario, en cuanto a
los descuentos sin realizar para el area comun del predio Bosques de Santa helena, para
corroborar lo siguiente:

De acuerdo al Reclamo 326194 del 26 de Agosto de 2019 y de conformidad con los resultados
obtenidos en la revisién con geo6fono practicada el 26 de Agosto de 2019 por parte del equipo de
revisores del Departamento de Servicio al Cliente, en la que se informd que: “Se revis6 el area
comun con el ge6fono y se detect6 fuga interna localizada en la red de distribucion en una Tee de la
esquina de la casa numero 23.” Por lo tanto se corrobora que, se hace la respectiva reliquidacion
para el periodo de Agosto, generando cobro por promedio de 105 m3 (promedio de los ultimos 6
meses en el predio antes de alterado el consumo), es decir, Agosto 2019 de 199 m3 a 105 m3, por
presentarse la matricula 1507565 con fuga interna, y se le record6 al usuario que cuenta con 2
periodos para realizar las reparaciones pertinentes, durante este tiempo se le generara cobro por
promedio, después de este lapso la empresa generara los cobros por diferencia de lectura sin
importar la presencia de la fuga interna, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la
ley 142 de 1994.



Ahora bien, al verificar la facturacién y los pagos realizados por el usuario, se constata que realiz6
un abono o pago parcial para el Periodo de Agosto por $436.430 pesos, valor que cubre los
cargos fijos y parte del consumo, mas NO es el PAGO POR PROMEDIO, quedando asi un saldo
pendiente por pagar:

Valor Factura Diferencia
';ac;‘s‘trg reliquid | Por ':?g; || (saldo
9 a promedio P pendiente)
$1.183.950 | $548.082 | $635.868 | $463.460 | $172.408

De forma similar, ocurre con la facturacion del periodo de Septiembre de acuerdo a la Resolucion
236194-52, que también es facturado por Promedio y el usuario realiza de nuevo un pago parcial
por $ 463.460 pesos, quedando asi:

Valor - ]
Factura Pendiente | Valor Pago Diferencia
Septiembre | Periodo total parcial (Saldo
i pendiente)

anterior
$782.862 | $172.408 |$955.270 | $463.460 | $491.810

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No. 1507565 por la Empresa, respecto al periodo de SEPTIEMBRE DE 2019 por 105 m3
SON CORRECTOS, ya que el predio conté con una fuga interna, por lo cual, fué objeto de
reliquidacion por parte de éste Departamento, y se otorgd 2 periodos, siendo este el segundo, para
realizar las reparaciones pertinentes, durante este tiempo se le ha generado cobro por promedio
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a ello, queda un saldo pendiente para el usuario, que se vera reflejado en la facturacion
del Periodo de Octubre, saldo de la diferencia de los pagos facturados por Promedio con los
pagos parciales o abonos realizados.

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 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.”

En lo que respecta al pago del servicio de las &reas 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 piblicos domiciliarios a zonas comunes, la
persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad horizontal podrd ser
considerada como usuaria vinica frente a las empresas prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el
cual el cobro del servicio se hard tinicamente 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 disefo y construccion corresponde
a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general constituida
por dos 0 mas unidades independientes.

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v" Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373de 1997, la
Ley 142 de 1994 y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen
o0 sustituyan, para todos los casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada



uno de los suscriptores individuales del servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla
seran las establecidas en dichas normas.

(...)

En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades
habitacionales, se debe instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben
existir medidores individuales en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen
el edificio o conjunto multifamiliar.

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 DIEGO FARID ARIAS SALAS
identificado con C.C. No. 7534220 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)
DIEGO FARID ARIAS SALAS enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:, VIA A-COMUN.JUNTO.P/CAFE
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIEGO FARID ARIAS SALAS la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1507565 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 30 DE SEPTIEMBRE 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. 236740-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236740-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CLAUDIA BERNAL
Matricula No 19608675

Direccion para Notificacion CR5# 13- 30 LC 1 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



Visita No. 3019205
Resolucion No. 236740-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236740 de 25 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 25 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CLAUDIA BERNAL identificado con C.C. No.
42103887, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236740 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19608675 Ciclo: 2 ubicada en: CR 5 # 13 - 30 LC 1 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula N°
19608675, perteneciente ala CR 5 # 13 - 30 LC 1 - PARQUE LA LIBERTAD, se ha facturado de la siguiente
manera:

- MEDIDOR: C16LA327021AA

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .,
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Consumo por diferencia
Sept:’mbr 75 m3 62 m3 13 m3 13m3 | de lectura. (Art. 146-Ley
142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio en presencia del (la) sefior (a) CLAUDIA BERNAL, identificado (a) con CC N° 42.103.887 y de
conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 27 de Septiembre de 2019, en la que
se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico CARLOS A. OSORIO: “Medidores trocados
grabar asi:

Matricula # 19608675 el medidor # P1115MMCCA23895AA lectura 1544

Matricula # 146555 el medidor 16LA327021 Lectura 81

Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente.”

Por lo cual se procedié a analizar el Sistema de Informaciéon Comercial y se observé el consumo de la
matricula N° 146555, perteneciente a la CR 5 # 13 — 30 - PARQUE LA LIBERTAD, encontrandose la siguiente
facturacion:

- MEDIDOR: P1115MMCCA23895AA

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Septiembr Consumo por diferencia
e 1543 m3 | 1541 m3 2m3 2m3 de lectura (Art. 146-Ley




142/94)

Con base en la observacion del operario en la visita del 27 de Septiembre de 2019, se pudo encontrar que las
matriculas en mencién tienen los medidores trocados, por lo cual se cred la orden de trabajo N° 3024323 al
departamento de medicién para que efectien el destroqué de los medidores y actualicen de manera efectiva la
informacion de las matriculas respecto a los aparatos de medida, simultaneamente se genera la orden de
trabajo N° 3024329 al departamento de facturacion para que realice las actualizaciones pertinentes en el
sistema comercial.

De este modo se evidencia que para el periodo de Septiembre 2019 el consumo facturado fue de 13 m3,
siendo realmente segun el medidor respectivo un consumo de 2 m3, en este orden se puede concluir que:

Periodos Consumo Consumo | Diferencia
2019 Facturado Real
Septf“‘br 13 m3 2 m3 +11m3

El medidor P1115MMCCA23895AA perteneciente realmente a la matricula 19608675 tiene a favor un
total de 11 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. 19608675 con el
medidor C16LA327021AA por la Empresa, respecto al periodo de Septiembre 2019 por 13 m3, NO SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando con un medidor que no corresponde al consumo real del predio,
siendo el medidor correcto el P1115MMCCA23895AA, el cual tiene un consumo real de 2 m3 en dicho
periodo, para concluir se indica que los consumos de los periodos reclamados SERAN OBJETO DE
RELIQUIDACION en 11 m3 de la siguiente manera: Septiembre 2019 de 13 m3 a 2 m3 y se procedera con
el destroqué de medidores por parte de éste Departamento para evitar futuras inconformidades con la
facturacion, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
VERTIMIE | 2019-9 411 2 13 3707 24097 -20390
NTO
ALCANTA
RILLADO
AJUSTE | 2019-9 411 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA
CONSUM | 2019-9 411 2 13 3181 20675 -17494
@]
ACUEDU
CTO
NC 2019-9 411 2 13 1867 12136 -10269




CONTRIB
ACUEDU
CTO

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-9

411

2 13 2176

14145

-11969

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:

FUNDAMENTOS LEGALES:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA BERNAL identificado con C.C.
No. 42103887 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)
CLAUDIA BERNAL enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 5 # 13 - 30 LC 1 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucidén no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CLAUDIA BERNAL la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19608675 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 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236770-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236770-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA GONZALES
Matricula No 19616537

Direccion para Notificacion CRA 8# 15-19 CACHARRERIA TITA 2 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. 3020042
Resolucion No. 236770-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236770 de 26 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 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA GONZALES identificado con C.C. No.
42115647, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236770 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19616537 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: MZ G CS 1 A APTO 4 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7 2019-8,2019-9

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19616537, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo
s
2019

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

Consumo por diferencia
de lectura: 45 m3
Facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
de lectura: 32 m3 + 70
Agosto | o49m3 | 217m3 | 32m3 102 m3 m3 acumulados del

periodo anterior= 102
M3 Facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
de lectura: 66 m3 + 7 m3

de los 77 m3
Julio 217 m3 151 m3 66 m3 73 m3 acumulados del periodo
anterior= 73M3
Facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio:9
m3. 77 m3 pendientes

por facturar.
. (Art. 146-Ley 142/94)

Sept 294 m3 249 m3 45 m3 45 m3

Junio 151 m3 65 m3 86 m3 9m3

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la
revision al predio y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 27 de
Septiembre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico
FREDY RAMOS que informa: “Se reviso el predio y no existen fugas, instalaciones en buen
estado, viven dos personas hace dos meses, el apartamento estuvo desocupado tres
meses. Lectura Actual: 304 m3.” Situacion que deja claridad acerca de que el predio no cuenta
con fugas internas o externas. por lo cual se establece que el consumo acumulado y generado en
los periodos reclamados, fue debido a la alta utilizacion del servicio, donde la alteracién depende
exclusivamente de los habitos de consumo de los ocupantes del bien.



Ahora bien, al obtener lectura para los periodos reclamados se encontré lo siguiente:

e En el periodo Junio 2019 al encontrar una diferencia de lectura de 86 m3 se
procedio a facturar 9 m3 por promedio (mientras se verificaban las causas del
consumo elevado), dejando los 77 m3 pendientes por facturar

e En el periodo de Julio 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 66 m3 a los
cuales se le sumaron 7 m3 de los 77 m3 acumulados del periodo anterior para el
total de 73 m3 facturados.

e En el periodo de Agosto 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 32 m3 a los
cuales se le sumaron 70 m3 acumulados del periodo de Junio para el total de 102
ma3 facturados.

e En el periodo de Septiembre 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 45 m3 los
cuales fueron facturados facturados.

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.
19616537 por la Empresa, respecto al periodo de Julio 2019 por 73 m3, al periodo de Agosto
2019 por 102 m3 y al periodo de Septiembre 2019 por 45 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura més agua acumulada no cobrada en
el periodo de JUNIO 2019, por lo cual no serén objeto de modificacién o reliquidacion alguna por
parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:
“La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o

usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los
instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo



sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el
interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA GONZALES identificado con
C.C. No. 42115647 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA GONZALES enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CRA 8# 15-19 CACHARRERIA TITA 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: MARIA GONZALES la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19616537 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 30 DE SEPTIEMBRE 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. 236762-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JOSE ALEJANDRO PULIDO PINEDA 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:

236762-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE ALEJANDRO PULIDO PINEDA
Matricula No 19536964

Direccion para Notificacion alejopulidopineda05@gmail.com 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. 3020007
Resolucion No. 236762-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236762 de 26 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 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE ALEJANDRO PULIDO PINEDA identificado
con C.C. No. 80229385, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236762 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19536964 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 5 CS 12 PS 3 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-8,2019-9

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 19536964, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura Diferencia Consumo

2019 actual anterior Facturado Observacion

Cobro por
promedio
(Art. 146-Ley
142/94)

Sept. 568 m3 568 m3 0m3 12 m3

Cobro por
promedio
(Art. 146-Ley
142/94)

Agosto 568 m3 568 m3 0 m3 12 m3

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 27 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
observacién por parte del técnico EDWIN VELEZ, que informa: “Se visito el predio el cual se
encuentra solo, se le marca al usuario quien suministra los datos de la casa. Se verifica
lectura, tener en cuenta que llevan varios meses cobrando promedios. Lectura actual: 596
ma3.” Situacién que evidencia consumo y lo manifestado por el usuario en su reclamacion.

De acuerdo, a las observaciones hechas por el Departamento de previa que refiere la imposibilidad
de realizar la lectura por estar el medidor tapado con materiales, situacion que ha generado se
facture por promedio al no tener diferencia de lectura. Cabe anotar, que es responsabilidad del
usuario crear las condiciones para tener el respectivo acceso a la lectura de los equipos de medida
y su registro. Anexo a ello, se genera la OT 3024294 para que se siga facturando por Diferencia de
Lectura segun lo registra el equipo de medida..

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19536964 por la Empresa,
respecto al periodo de Agosto 2019 por 12 m3 y al periodo de Septiembre 2019 por 12 m3 NO



SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a reliquidar el
consumo facturado en el periodo de Agosto 2019 de 12 m3 a 6 m3 y Septiembre 2019 de 12 m3
a 6 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -25462 detallado asi:

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

VERTIMIE| 2019-9 464 6 12 11122 22243 -11122

NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2019-8 464 6 12 11122 22243 -11122

NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-9 464 0 0 -3 -1 -2
ALA
DECENA

ND| 2019-8 464 6 12 -3664 -7328 3664
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2019-9 464 6 12 9542 19085 -9542
)
ACUEDU
CTO

ND| 2019-9 464 6 12 -4271 -8541 4271
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-8 464 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA

CONSUM| 2019-8 464 6 12 9542 19085 -9542
O
ACUEDU
CTO

ND| 2019-9 464 6 12 -3664 -7328 3664
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

ND| 2019-8 464 6 12 -4271 -8541 4271
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-9 464 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

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



responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 JOSE ALEJANDRO PULIDO PINEDA
identificado con C.C. No. 80229385 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)
JOSE ALEJANDRO PULIDO PINEDA enviando citacion a Correo Electronico:,
alejopulidopineda05@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JOSE ALEJANDRO PULIDO PINEDA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19536964 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 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 236763-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236763-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario katerine gonzales
Matricula No 1626969

Direccion para Notificacién kathegonza87@gmail.com BERLIN

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. 3020228
Resolucion No. 236763-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236763 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Queel dia 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019 la sefiora katerine gonzales identificado con C.C. No.
1088251124, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 236763 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1626969 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 45 CS
30 en el periodo facturado 2019-9

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante el periodo
de SEPTIEMBRE DE 2019 no se present6 diferencia de lectura del medidor, respecto del periodo
anterior (AGOSTO-2019), pero el lector reporté en el sistema la novedad de “MEDIDOR
FRENADO?”, razon por la cual el sistema liquiddé un consumo promedio equivalente a 12 m3, mas
los cargos fijos; Adicionalmente ante la observacion de medidor frenado desde el periodo de mayo
de 2019 se ordenara desde la emision de este acto de respuesta que el area encargada ejecute la
reposicion inmediata del equipo de medida autorizado en orden de trabajo 3019983 del 26 de
septiembre de 2019

Adicionalmente mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién, el dia 30
DE SEPTIEMBRE DE 2019 en la que participdé la sefiora katerine gonzales Y EDWIN VELEZ
TORO como funcionario de la Empresa se verificd que las instalaciones hidraulicas internas del
predio se encuentran en buen estado y que el equipo de medida N° P1115MMCCA23166AA tiene
en registro 936 m3 y se encuentra frenado.

De acuerdo a lo anterior se concluye que se presentd error en la asignacién de los consumos en el
periodo de SEPTIEMBRE/2019, razdn por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado en
el periodo.

La reliquidacioén arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $18.043 detallado asi:

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

ND SUBSIDI [ 2019-9 490 6 12 -1412 -2825 1412
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2019-9 490 6 12 9542 19085 -9542
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI [ 2019-9 490 6 12 -1212 -2424 1212
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2019-9 490 6 12 11122 22243 -11122




ALCANTARILLADO

AJUSTEALA| 2019-9 490 0 0 -2 Al Al
DECENA

AJUSTEALA| 2019-9 490 0 0 -2 0 -2
DECENA

ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
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 econdmicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”
Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de 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 katerine gonzales identificado
con C.C. No. 1088251124 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
sefnor(a) katerine gonzales enviando citacion a Correo Electrénico:, kathegonza87@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: katerine gonzales la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1626969 a partir de
la fecha de Notificacidén 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 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236772-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236772-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario AMPARO MARTINEZ PUERTAS
Matricula No 427872

Direccion para Notificacién MZ 28 BLQ 3 APTO 211 GAMMA 11I

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. 3023067
Resolucion No. 236772-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236772 de 26 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 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) AMPARO MARTINEZ PUERTAS identificado con
C.C. No. 24936700, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 236772 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 427872 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: MZ 28 BLQ 3 APTO 211 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
427872, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revisién al predio en presencia
del (la) sefior (a) DIANA P. POLO identificado (a) con CC N° 42.110.414, practicada el dia 30 de Septiembre
de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se
reviso el predio el cual existe fuga en sanitario por rebose. Lectura Actual: 106.” Situaciéon que se puede
tomar como causa generadora del consumo elevado en el periodo reclamado.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta
obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y
mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

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. 427872 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con instalaciones en buen
estado en la actualidad y segun lo reportado en visita técnica cuenta con presencia de fuga externa que es la
causante del consumo elevado, por lo cual, no seran objeto de modificaciéon 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.



FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(.-)

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

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

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

Cuando, sin 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 deteccién el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante
este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido
este periodo la empresa cobrara el consumo medido." (Negrilla y cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por AMPARO MARTINEZ PUERTAS
identificado con C.C. No. 24936700 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)
AMPARO MARTINEZ PUERTAS enviando citacidon a Direccién de Notificacién:, MZ 28 BLQ 3 APTO 211
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: AMPARO MARTINEZ PUERTAS la cancelacion de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 427872 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 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236754-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236754-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario DAVID OSORIO

Matricula No 1137025

Direccion para Notificacion MZ 6 CS 4 SINAI Il VILLA CONSOTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 236754-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236754 de 26 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 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) DAVID OSORIO identificado con C.C. No.
4377561, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236754 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1137025 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 6 CS 4 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-8.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de
AGOSTO el predio de matricula N° 1137025 presentaba edad 1 de facturaciéon (numero de facturas
sin cancelar generadoras del corte para predios con Uso Residencial que tengan acuerdo de pago.)
por valor de $57.020, mediante la factura No.46779190, con fecha limite de pago el 03 de Agosto
del 2019.

Por lo anterior, el dia 05 de Agosto del 2019 a las 11:19 a.m, al no encontrarse ingresado en el
sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se
desplazd el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 05 de
Agosto del 2019 a las 5:03p.m, procedimiento que no se hizo efectivo por oposicion del usuario
segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacién comercial, encontrando que el usuario realizo un abono por $ 40.377 pesos después de
la fecha limite otorgada, es decir, el 26 de Septiembre del 2019 en APOSTAR de Aguas y Aguas
del edificio Torre Central a las 08:32 a.m. es decir, con posterioridad a la fecha limite de pago
y de la ejecucidon del procedimiento de suspensidn, siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de Agosto.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la)
sefior (a) DAVID OSORIO, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del
servicio en la facturacion del periodo de SEPTIEMBRE, no seran objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en
las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de



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

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

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 DAVID OSORIO identificado con
C.C. No. 4377561 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
DAVID OSORIO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 6 CS 4 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: DAVID OSORIO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1137025 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 30 DE SEPTIEMBRE 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. 236795-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA CRISTINA RODRIGUEZ CRUZ 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:

236795-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ANA CRISTINA RODRIGUEZ CRUZ
Matricula No 182402

Direccion para Notificacion alkilarteproducciones@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



Visita No. 3023361
Resolucion No. 236795-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236795 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Queel dia 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019 la sefiora ANA CRISTINA RODRIGUEZ CRUZ identificada con C.C.
No. 42117843, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236795 -consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 182402 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 16 BIS # 10- 09.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo
de SEPTIEMBRE DE 2019 no se present6 diferencia de lectura del medidor, respecto del periodo
anterior (AGOSTO-2019), pero el lector reporté en el sistema la novedad de “MEDIDOR
FRENADQO?”, razén por la cual el sistema liquidd un consumo promedio equivalente a 13 m3, mas
los cargos fijos; Adicionalmente ante la observacién de medidor frenado desde el periodo de Junio
de 2018 se ordenara desde la emisién de este acto de respuesta que el area encargada ejecute la
reposicion inmediata del equipo de medida bajo su autorizacién en la orden de trabajo 3022259 del
dia 27 de septiembre de 2019.

Adicionalmente mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacion, el dia 30
DE SEPTIEMBRE DE 2019 en la que particip6 la sefiora ANA CRISTINA RODRIGUEZ CRUZ Y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa se verificO que las instalaciones hidraulicas
internas del predio se encuentran en buen estado y que el equipo de medida No.
05CAM3-0034833AA tiene en registro acumulado de 3203 m3 y se encuentra frenado.

De acuerdo a lo anterior se concluye que no es posible tener certeza del consumo real del predio y
teniendo en cuenta que al predio se le viene facturando un promedio que no es el resultado real del
comportamiento de consumos del predio, se procede a confirmar el consumo facturado en el
periodo de SEPTIEMBRE/2019.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA CRISTINA
RODRIGUEZ CRUZ identificado con C.C. No. 42117843 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL AFORO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) ANA CRISTINA  RODRIGUEZ CRUZ enviando citacion a Correo Electrénico:,
alkilarteproducciones@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANA CRISTINA RODRIGUEZ CRUZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
182402 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 Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019



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

Proyect6: ¢c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236791-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236791-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario FERNEY GUEVARA MUNOZ
Matricula No 1060433

Direccion para Notificacion MZ 18 CS 42 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 3020348
Resolucion No. 236791-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236791 de 26 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 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) FERNEY GUEVARA MUNOZ identificado con
C.C. No. 10021244, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236791 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1060433 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 18 CS 42 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
1060433, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia de
Septiembre | 800 m3 777 m3 23 m3 23 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 27 de Septiembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio, con el
fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observaciéon por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO: “Instalaciones en buen
estado predio con 1 bano medidor funcionando correctamente no muestra movimiento
estando el predio sin consumo, Funciona billar, 1 persona. Lectura Actual: 811 m3”.
Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1060433 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 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

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



se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FERNEY GUEVARA MUNOZ
identificado con C.C. No. 10021244 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)
FERNEY GUEVARA MUNOZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 18 CS 42 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: FERNEY GUEVARA MUNOZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1060433 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 30 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. 236822-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236822-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARISOL ZAPATA
Matricula No 1163369

Direccion para Notificacion marisol.contable@hotmail.com TURIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 236822-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236822 de 27 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 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARISOL ZAPATA identificado con C.C. No.
1088274415, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 236822 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1163369 Ciclo: 5 ubicada en: CR 9 BIS # 42- 69 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré6 que para el periodo de AGOSTO el
predio de matricula N° 1163369 presentaba edad 2 de facturacibn (numero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $125.930, mediante la factura No.
46710572 con limite de pago el 26 de Agosto de 2019.

Por lo anterior, el dia 28 de Agosto de 2019 a las 8:50 am, al encontrase el predio en edad 2 se gener6 orden
de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia
28 de Agosto de 2019 a la 1:40 pm, procedimiento que se hizo efectivo segun refiere el sistema de
informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el pago del usuario se registr6 el 29 de Agosto de 2019 a la 8:05 am a través de
las redes de colpatria, no obstante el usuario allega soporte de pago del dia 27 de Agosto de 2019 a las
9:47 pm, es decir, con anterioridad a la generaciéon de orden de suspension y a la ejecucion de dicho
procedimiento, por lo cual, ES PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado en el
periodo de Septiembre.

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

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

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
RECONE | 2019-9 484 0 0 0 38093 -38093

XION DEL




SERVICI
0]

FUNDAMENTOS LEGALES:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARISOL ZAPATA identificado con C.C.
No. 1088274415 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARISOL ZAPATA enviando citacion a Correo Electrénico:, marisol.contable@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: MARISOL ZAPATA la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1163369 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 30 DE SEPTIEMBRE 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. 236817-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOHANA VARGAS JIMENEZ 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:

236817-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOHANA VARGAS JIMENEZ
Matricula No 628206

Direccion para Notificacién MZ 23 CS 26 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



Resolucion No. 236817-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236817 de 27 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 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JOHANA VARGAS JIMENEZ identificado con
C.C. No. 110538674, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 236817 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 628206 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ 23 CS 26 2500 lotes en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que el servicio de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 628206, del predio ubicado en la MZ 23 CS
26 2500 lotes, encontrandose que la Empresa generé el dia 6 de agosto de 2019 , la orden de corte
y el personal contratista del grupo de corte y reconexion visitdé el inmueble el dia 09-08-2019 para
ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura del periodo de julio de 2019
con dos facturas sin cancelar por valor de $160.740 y con fecha limite de pago para el
05/08/2019, se encontré con la oposicion del usuario que no permitié el corte del servicio,
procediendo de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, se reviso el histérico de pagos de la matricula de la referencia, encontrando
que el usuario efectué pago cuando complet6 tres facturas en mora (agosto por valor de $234.640)

el dia 17 de septiembre de 2019, es decir, que el pago de las dos facturas que dieorn origen al
corte se realizd extemporaneamente, por lo cual se considera que el procedimiento realizado es
correcto y_el valor liquidado de $38.093 en la facturacion del periodo de SEPTIEMBRE DE
2019 no sera objeto de reliquidacion..

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro facturado a la matricula No. 628206, por haber
realizado el pago de manera extemporanea y haberse opuesto al procedimiento de corte de fecha 9
de agosto de 2019, por lo tanto, no se procedera a reliquidar por dicho concepto.

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

e Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

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

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




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

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

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 JOHANA VARGAS JIMENEZ
identificado con C.C. No. 110538674 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JOHANA VARGAS JIMENEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 23 CS 26 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOHANA VARGAS JIMENEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 628206 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 30 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. 236821-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236821-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARISOL ZAPATA
Matricula No 1128339

Direccion para Notificacion marisol.contable@hotmail.com TURIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 236821-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236821 de 27 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 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARISOL ZAPATA identificado con C.C. No.
1088274415, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 236821 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1128339 Ciclo: 5 ubicada en: CR 13 # 46- 32 APTO 402 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-9

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré6 que para el periodo de AGOSTO el
predio de matricula N° 1128339 presentaba edad 2 de facturaciébn (numero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $204.180, mediante la factura No.
46710370 con limite de pago el 26 de Agosto de 2019.

Por lo anterior, el dia 28 de Agosto de 2019 a las 08:50 am, al encontrase el predio en edad 2 se generd
orden de corte, para lo cual se desplazd el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el
servicio el dia de 28 de Agosto de 2019 a las 01:40 pm, procedimiento que se hizo efectivo segun refiere el
sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago el 27 de Agosto de 2019 a través de pago electrénico
Colpatria, el cual es cargado el dia siguiente 29 de Agosto de 2019 en nuestro central de pagos, es decir,
con posterioridad a la generacién de orden de suspensién, lo cual cabe aclarar que la plataforma ACH
encargada de los recaudos electrénicos de Aguas y Aguas de Pereira, COLPATRIA y SUDAMERIS, no tienen
pagos en linea lo cual genero una inconsistencia para este caso en especial, el dia 27 de Agosto 2019 a las
09:44 am, pago efectuado para el predio con matricula N21128339 por lo cual, es PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de Agosto 2019.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)

MARISOL ZAPATA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en la
facturacion del periodo de Agosto, seran objeto de reliquidacion.

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

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
RECONE | 2019-9 484 0 0 0 38093 -38093
XION DEL
SERVICI
@]




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARISOL ZAPATA identificado con C.C.
No. 1088274415 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARISOL ZAPATA enviando citacion a Correo Electrénico:, marisol.contable@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: MARISOL ZAPATA la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1128339 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 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
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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. 236796-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236796-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JORGE LUIS ZULETA
Matricula No 1779974

Direccion para Notificacién MZ 37 CS 13 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 236796-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236796 de 27 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 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JORGE LUIS ZULETA identificado con C.C. No.
1087993378, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236796 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1779974 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 37 CS 13 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-9.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de JULIO 2019 el
predio presentaba edad 2 de facturacion (numero de facturas sin cancelar que generan corte del servicio en
predios de uso residencial.) por valor de $37.400, mediante la factura No. 46575736, con fecha limite de pago
el 29 de Julio de 2019.

Por lo anterior, el dia 30 de Julio de 2019 a las 10:22 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazd el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 30 de Julio a las 3:37 pm, procedimiento que no se
hizo efectivo ya que el usuario presento oposicién al corte segun refiere el sistema de informacién comercial y
de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 30
de Julio de 2019 en las sucursales de Apostar, a las 6:22 pm, es decir, con posterioridad a la creacién
del corte y de la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
JORGE L. ZULETA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en la
facturacion del periodo de Septiembre 2019, no seran objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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 JORGE LUIS ZULETA identificado
con C.C. No. 1087993378 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JORGE LUIS ZULETA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 37 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: JORGE LUIS ZULETA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1779974 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 30 DE SEPTIEMBRE 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. 236811-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARINO LOAIZA ARISTIZABAL 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:

236811-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARINO LOAIZA ARISTIZABAL
Matricula No 1879691

Direccion para Notificacion CR 18 E # 42 B- 200 TORRE 1 APTO 402 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



Visita No. 3023348
Resolucion No. 236811-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236811 de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el sefior MARINO LOAIZA ARISTIZABAL identificado con
C.C. No. 10242752, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 236811
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1879691 Ciclo: 5 ubicada en
la direccién: CR 18 E # 42 B- 200 TORRE 1 APTO 402 en el periodo facturado 2019-9.

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que la
empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos por estricta
diferencia de lectura, esto es, que el medidor presentd una diferencia de 14 m3, avanzando de 777
a 791 m3, con lo que se desvirtda inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacion el dia 30 DE
SEPTIEMBRE DE 2019 en la que participé EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa,
se determind que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida tiene instalado el Medidor N° M312-006129, registra una lectura acumulada de 795
m3 y la observacion: "Se visité el predio el cual se encuentra solo, Se observa medidor por 5
minutos el cual no presenta nigun registro, se le avisa a la usuaria que su contador no genera ni
un registro y por lo cual no existen fugas, Se anexa fotografia ".

“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 SEPTIEMBRE/2019 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y el uso y el cuidado de las
instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARINO LOAIZA
ARISTIZABAL identificado con C.C. No. 10242752 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) MARINO LOAIZA ARISTIZABAL enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 18 E #
42 B- 200 TORRE 1 APTO 402 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: MARINO LOAIZA ARISTIZABAL la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1879691 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 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e 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. 236820-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) URIEL JARAMILLO 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:

236820-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario URIEL JARAMILLO
Matricula No 1098466

Direccion para Notificacion CR 17 # 98- 02 MZ 8 A CS 23 B PS 2 BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3023355
Resolucion No. 236820-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236820 de 27 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 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) URIEL JARAMILLO identificado con C.C. No.
4527977, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236820 consistente en: SUSPENSION O
CORTE DEL SERVICIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1098466
Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 17 # 98- 02 MZ 8 A CS 23 B PS 2 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.
1098466, se ha facturado de la siguiente manera:

Fec de lect
20/09/2019

nActivo Lect Actual Lect Anter

Afio Mes Consumo Promedio Tipo

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 30 de
Septiembre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico EDWIN VELEZ
TORO: “Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, cabe anotar que el
servicio es para 4 apartamentos de los cuales solo se pudieron revisar 2, los otros dos estan solos, se
observa medidor por 5 minutos el cual no presenta ningun registro. Lectura Actual: 1205 m3.” Situacion
que no permite obtener claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados,
diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Es necesario manifestar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica de las instalaciones
hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en prdximas oportunidades, cuando
para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamaciéon 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.

“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".

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. 1098466 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusion de la causal del consumo elevado la utilizacién
del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento,
ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por 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:

¢ 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por URIEL JARAMILLO identificado con
C.C. No. 4527977 por concepto de SUSPENSION O CORTE DEL SERVICIO 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)
URIEL JARAMILLO enviando citacién a Direccioén de Notificacion:, CR 17 # 98- 02 MZ 8 A CS 23 B 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: URIEL JARAMILLO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1098466 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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



conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6é: 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. 236831-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236831-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario YESSICA TORREZ
Matricula No 1654144

Direccion para Notificacion CR 47 A #80- 61 MZ 7 CS 3 HACIENDA 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. 3023333
Resolucion No. 236831-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236831 de 27 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 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) YESSICA TORREZ identificado con C.C. No.
1094954270, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236831 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1654144 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: CR 47 A # 80- 61 MZ 7 CS
3 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
1654144, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia de
Septiembre | 285 m3 259 m3 26 m3 26 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 30 de Septiembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en
presencia del (la) senor (a) YESSICA TORREZ, identificado (a) con CC N° 1.094.954.270, con el fin
de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacién por parte del funcionario FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio no existen
fugas instalaciones en buen estado viven un adulto y dos nifios hace varios meses. Lectura
actual: 295 m3”. Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1654144 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 udltimo, 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”.

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 YESSICA TORREZ identificado con
C.C. No. 1094954270 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)
YESSICA TORREZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 47 A # 80- 61 MZ 7 CS 3 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YESSICA TORREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1654144 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 30 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. 236818-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236818-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JAVIER ALEJANDRO RENDON BONILLA
Matricula No 19555784

Direccion para Notificacion AV CIRCUNVALAR # 1 A - 14 LOCAL 4 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



Resolucion No. 236818-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236818 de 27 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 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) JAVIER ALEJANDRO RENDON BONILLA
identificado con C.C. No. 1094912616, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 236818
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarilado N° 19555784 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: AV
CIRCUNVALAR #1 A -14 LOCAL 4 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de
AGOSTO el predio de matricula N° 19555784 presentaba edad 1 de facturacion (numero de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios con Uso Comercial) por valor de $ 70.590,
mediante la factura N0.46742848, con fecha limite de pago el 30 de Agosto del 2019.

Por lo anterior, el dia 02 de Septiembre del 2019 a las 10:02 a.m, al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se
desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 02 _de
Septiembre del 2019 a las 2:10p.m, procedimiento que se hizo efectivo segun refiere el sistema
de informacién comercial y de conformidad con el articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacién comercial, encontrando que el usuario realizo un pago por $ 70.590 pesos después de
la fecha limite otorgada, es decir, el pago fué aplicado al sistema el dia 03 de Septiembre del 2019
a las 08:01 a.m. el cual fué realizado por PSE COLPATRIA, es decir, con posterioridad a la
fecha limite de pago y de la ejecucion del procedimiento de suspension, anexo a ello, el
usuario no aporta la prueba fisica del pago que manifiesta realizo6 el 31 de Agosto 2019, siendo
entonces NO PROCEDENTE la reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo
de Agosto.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la)
sefior (a) JAVIER ALEJANDRO RENDON BONILLA, por lo tanto, los valores facturados por
concepto de reconexion del servicio en la facturaciéon del periodo de SEPTIEMBRE, no seran objeto
de reliquidacién.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en
las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de
1994 364 Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que



fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento
en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones,
acometidas, medidores o lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y
unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del
servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension. Haya o no
suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el contrato
uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 JAVIER ALEJANDRO RENDON
BONILLA identificado con C.C. No. 1094912616 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JAVIER ALEJANDRO RENDON BONILLA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, AV CIRCUNVALAR
#1 A-14 LOCAL 4 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: JAVIER ALEJANDRO RENDON BONILLA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19555784 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 30 DE SEPTIEMBRE 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. 236826-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236826-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JORGE LUIS DUQUE ROMAN
Matricula No 19537404

Direccion para Notificacion CR 31 # 84 - 20 TORRE 13 APTO 1352 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



Visita No. 3023064
Resolucion No. 236826-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236826 de 27 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 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JORGE LUIS DUQUE ROMAN identificado con
C.C. No. 4423533, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236826 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19537404 Ciclo: 11 ubicada en: CR 31 # 84 - 20 TORRE 13 APTO
1352 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No 19537404, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura | Diferencia | Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Sept 520 m3 520 m3 0 m3 18 m3 Consumo por
promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 30 de Septiembre de 2019, procediendo con la revisidn 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 EDWIN VELEZ que informa: “Se reviso el predio el cual no
existen fugas, instalaciones en buen estado. Medidor frenado. Usuario autoriza el cambio.
Lectura Actual: 520 m3”.

Con relacion al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte
del grupo de facturacion, acerca de que el medidor se encuentra frenado, se procedié a generar
facturacion por concepto de promedio el cual fue de 18 m3 para Septiembre 2019, tomando como
base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los Ultimos 6 meses, 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, 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 la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se



evidencia un error del sistema al facturar ya que el promedio registrado para el predio de matricula
Nro 19537404 es de 13 m3, se establece entonces, que se presenté una anomalia en la
facturacién y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo
reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19537404 por la Empresa,
respecto al periodo de Septiembre 2019 por 18 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Septiembre 2019
de 18 m3 a 13 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -17215 detallado asi:

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

CONSUM| 2019-9 490 0 5 0 7952 -7952
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2019-9 490 0 5 0 9268 -9268
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-9 490 0 0 0 -5} 5
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

Por ultimo, se corrobora con el Departamento de mediciéon y aun no se registra el cambio de
medidor para dicho predio, por tanto, con la debida autorizacion dada por el usuario se genera la
OT 3024423 para la instalacion del mismo.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnologicos 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 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." (Negrilla y cursiva del despacho).

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE LUIS DUQUE ROMAN
identificado con C.C. No. 4423533 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)
JORGE LUIS DUQUE ROMAN enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, CR 31 # 84 - 20 TORRE 13
APTO 1352 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: JORGE LUIS DUQUE ROMAN la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19537404 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 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
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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. 236802-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA EUGENIA ECHEVERRY DE PALACIOS
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),
razoén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

236802-52
Resolucion No

30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA EUGENIA ECHEVERRY DE PALACIOS
Matricula No 1129717

Direccion para Notificacion CL 63 # 41 A- 14 MZ D CS 3 NORMANDIA

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

Mediante la presente 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. 3022262
Resolucion No. 236802-52

DE: 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236802 de 27 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 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA EUGENIA ECHEVERRY DE PALACIOS
identificado con C.C. No. 42963094, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236802
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1129717 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CL 63 #
41 A- 14 MZ D CS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No.1129717, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por
diferencia de
Sept 2316 m3 | 2283 m3 33 m3 33 m3 lectura.
(Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 30 de Septiembre 2019, procediendo con la revisiébn de las instalaciones del predio en
presencia de la Sra. MARIA EUGENIA ECHEVERRY con C.C 42963094, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando el técnico FREDY RAMOS la
siguiente observacién: “Se reviso el predio no existen fugas, instalaciones en buen estado,
viven cuatro personas.” Lectura actual: 2329 m3. Se verifico la lectura obtenida en el periodo de
Septiembre 2019 no tiene ninguna anomalia, por lo cual se establece que el consumo generado en
este periodo es debido a la alta utilizacién del servicio, y a los habitos de los ocupantes del predio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1129717 por la Empresa, al periodo de SEPTIEMBRE 2019 por 33 m3, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como
conclusién de la causal del consumo es la alta utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA EUGENIA ECHEVERRY DE
PALACIOS identificado con C.C. No. 42963094 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 EUGENIA ECHEVERRY DE PALACIOS enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 63 # 41 A-
14 MZ D CS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA EUGENIA ECHEVERRY DE PALACIOS la cancelacion de las sumas



pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1129717 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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



