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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 7627-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

7627-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA MATOMA VARELA
Matricula No 1833235

Direccion para Notificacion marthamatoma@hotmail.com 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



RESOLUCION NO. 7627-52

DEL 3 DE OCTUBRE DE 2019

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 1833235 , AS/ COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209
de la Constitucién Politica de Colombia del afno 1991), legales (Articulos 140, 141 y 154 de la Ley 142 de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20
de agosto de 2002.

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

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 los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la normatividad
complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacion legal de garantizar la correcta medicion de los
consumos, con el animo de dar seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicién, y al pago
recibido.

La labor de garantizar la correcta medicién se realiza no solo para cumplir los indicadores normativos
establecidos por las diferentes autoridades del sector, sino para reducir los niveles de pérdidas ocultas por
situaciones de submedicién, mejoramiento de las condiciones ambientales en el ciclo del agua, ultimo de que
no solo es responsable el prestador del servicio, sino todos aquellos que tenemos una relacion con el servicio
de agua potable, siendo justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la dltima razé6n de cambio se hace un ejercicio de ponderacién, entre la
probabilidad que da la norma de realizar el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que
llevan los instrumentos de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la obligacion existente de mantener
un apropiado parque de medidores.

Ahora bien, debe tenerse en cuenta ademas de los parametros anteriores, otras valoraciones positivas que
trae el cambio del aparato de medicién, sobre todo en el impacto ambiental:

> Se estan reduciendo las pérdidas de agua que no se alcanzan a registrar en los medidores que no
tiene una buena precisién en bajos caudales.

> Se esta garantizando una potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

> Se estd cumpliendo con los indicadores del plan de uso eficiente de agua que exige la corporacion
ambiental CARDER.

> Se esta garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.



» La Empresa esté garantizando con este tipo de procedimientos mantener sus estdndares de calidad y
continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

En ese orden, se hace necesario resaltar que, Sl existe justificacion sistémica integral para el cambio del
medidor, la Empresa viene actuando dentro de los lineamientos normativos vigentes, en pro del derecho a la
correcta medicion del consumo, dentro de varias disposiciones normativas se desprende el deber de los
usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo establezca, siendo esas disposiciones entre otras
los Articulos 9, numeral 9.1 en concordancia con el 144 de la Ley 142 de 1994.

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afo 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances tecnolégicos es
procedente, y no requiere pruebas el medidor que va ser reemplazado.

Igualmente, se establece que el RAS 330 en su Articulo 75 exige que el medidor sea minimo R 100.

Y a esas razones de orden normativo, pueden agregarse otras de tipo cientifico y empresarial debidamente
documentadas como:

> Los medidores clase C que vienen siendo reemplazados se han sometido en muestreo a pruebas de
laboratorio, arrojando un promedio +/- 10% significativos de submedicion.

> Los medidores que se estén instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

» Aguas y Aguas de Pereira, es una Empresa que gestiona el recurso hidrico como bien social, con
calidad, continuidad y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al
mejoramiento de la calidad de vida e impulsando el desarrollo de la regién.

» Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera
apropiada y oportuna las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se
relacionan con sus derechos y deber.

> La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a
través de una correcta medicion de los consumos.

> Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los consumos
por medio de un instrumento de medida idéneo, es por esta razén que para cumplir con ese propdsito
se realiza el cambio de los medidores justificando dicho cambio en la normatividad colombiana.

> Que el deber y derecho descrito anteriormente con precision, debe estar conformes con las
disposiciones constitucionales y legales establecidas.

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1833235 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios, no obstante, la
respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del instrumento de medida.

Frente a tal respuesta, es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio de
los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles, aunado a la normativa técnica del
sector de agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango
minimo R 100, en este caso la Empresa determina el R-160 o R 315 de conformidad con el articulo 75 de la
resolucion RAS 330 de 2017.



No obstante, el usuario no autorizd el cambio del medidor a pesar de haberse realizado comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacién del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas ldgico que se piense que la Unica obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicion se cumple el deber contractual; sin embargo, es necesario
sefnalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones sefialadas en la
cldusula decima del Contrato de Condiciones Uniformes

Debe tenerse presente para la toma de la decisién que habra de proferir este Departamento los siguientes
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 1833235 correspondiente al predio ubicado en CR 14 # 95- 51 BLQ A BARRIO BELMONTE,
esta activa en el Sistema de Informaciéon Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de
acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verificé que es necesario cambiar el medidor por avance
tecnoldgico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectu6 una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacién escrita, no obstante,
el usuario manifest6é su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la condicién contractual. El usuario mediante escrito radicado el 16 de septiembre de 2019,

omite que la Ley vigente contempla la causal de avance tecnoldgico para efectuar la reposicion del medidor y
no autoriza el cambio.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicidn, razén por la cual se ratifica que la Empresa expidié la solicitud No. 2972594

para cambio de medidor el 15 de Agosto de 2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la
Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacion del usuario, el
cual expone por medio de reclamacion N27627 lo siguiente: " que en ninguna parte de la informacion, se le
indica cual es el dafio que tiene el medidor instalado en su predio, por lo expuesto, continuara con el
medidor existente."”

En el mismo oficio del 15 de Agosto de 2019, en el numeral (2), que habla de la necesidad del cambio del
medidor y el cual expone lo siguiente: “precio aproximado de $177.036, IVA incluido, el cual tiene una
garantia directa de (4) afios otorgada por la Empresa. Este valor no incluye gastos de instalacion y
podra financiarlo en la factura (El valor relacionado es sujeto a politicas y restricciones de la
compania.).

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 1833235
ha desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicidén y habérsele dado las justificaciones normativas.

Se le aclara al usuario que la normatividad autoriza el cambio cuando existan equipos mas precisos
debido al avance tecnoldgico. la causal para el cambio no es mal estado, sino el avance tecnoldgico,
el actual medidor no cumple las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. y no se requiere hacer
pruebas individuales al medidor, para determinar el rango de error. El fundamento legal, no es un
concepto de la SSPD, sino los articulos 144 y 145 de la Ley 142 de 1994.



6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No.1833235 en ocasion a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situaciéon que se presenta,
segln lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién 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 medicién, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello sea
necesario para garantizar una correcta medicion”. Cursiva y subraya fuera de texto).

7) Respecto a lo manifestado por el usuario acerca de que no podra cambiarse medidores hasta que no se
determine que su funcionamiento esta fuera del rango de error, se le informa al usuario que para el cambio de
tecnologia la ley no exige que se cumplan tales condiciones y ya que este es el motivo del cambio la empresa
no esta en la obligacion de demostrar tal peticion.

PRUEBAS

Para tomar la decision, se tiene como evidencia, la comunicacion enviada al predio, el cuales se aportan en el
presente documento, donde se socializa la necesidad del cambio de medidor y en el numeral (2), expone lo
siguiente: “precio aproximado de $177.036, IVA incluido, el cual tiene una garantia directa de (4) ahos
otorgada por la Empresa. Este valor no incluye gastos de instalacion y podra financiarlo en la factura
(El valor relacionado es sujeto a politicas y restricciones de la compahia.). Se adjunta el oficio del
usuario el cual dio origen a este acto administrativo, radicado el dia 16 de septiembre de 2019, con el tramite
unilateral N° 7627.



PEREIRA, 15/08/2018

Sefior; MARTHA CECILIA MATOMA VARELA

Propletario, amendatario, poseedor yfo tenedor en calidad de usuario y/o suscriptor del servicio de acueducio
Direccidn: CR 14 4 97- 51 BLQ A CS A-9 CONJUNTO RESIDENCIAL PUERTO MADERO BELMONTE
Matricula: 1833235 Nro. Sclicitud; 2972594 Diametro; 1/2" Medidor: M311-040118

Clase: C Lectura: 763

Causal: CAMBIO DE TECNOLOGIA
Asunto: Notificacién sobre reemplazo o reposicién de medidor de agua

Apreciado (a) usuario (a),

Aguas y Aguas de Pereira, Empresa que gestiona el recurse hidrico como bien social, con calidad, continuidad y
confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, adelanta un proceso muy importante como es el cambio de los
medidores de agua que presentan imprecision en la medida, afectando notablemente el ambiente por la pérdida de
agua no contabilizada.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y
opartuna, las decisiones que involucran a nuestros usuarios, razén de ser de Aguas y Aguas, en especial cuando se
relacionan con sus derechos y deberes.

En este sentido nos permitimos comunicarle la impertancia que tiene el reemplazar yfo instalar en su predio un
medidor de agua que cumpla con los estdndares adoptados por la Empresa, garantizando asl una correcta medicién
¥y precision en su consumo.

Por lo anterior, le informamos que es necesano hacer el cambio de éste instrumento de medicidn por uno mas
avanzado tecnologicamente, mitigando asl los impactos ambientales al disminuir las pérdidas de agua causadas por
equipos con problemas de submedicion.

De esta manera Aguas y Aguas de Pereira, da cumplimiento con lo que contemplan las normas: (ver Ley 142 de
1994, Decreto 1077/2015, Resolucidn RAS 33012017, expedida por &l Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, en
concordancia con la Resolucidn CRA 457 de 2008), donde estamos en el deber de realizar el cambio de su medidor
para instalar un equipe de mejores caracteristicas metroldgicas ofrecido por el desarrglio tecnoldgico actual,

Para ello, el concepto N, 532 del 2017 de la Sdper Intendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, ratifica que el
cambio de medidor por tecnologias no exige que el actual instrumento de medida sea sometido a prueba de
laboratorio.

Teniendo en cuenta o anterior, le comunicamos apreciado usuario, muy respetuosamente, que a partir del presente
comunicado usted cuenta con un plazo méximo de 15 dias para elegir una de las siguienles opciones:

1. Adguirir en el mercado un medidor con las sigulentes caracteristicas metrologicas: R-160, Q1=156 Lth
Q3=2,5M3/h o R315, Q1 = B lih, Q3 = 2.5 m3/h, Transmisién Magnetica, Qa=0.5 Lth, pre-equipado con sistema que
permita instalar posteriormente  lectura remota del volumen de agua consumida. Las roscas de los extremos del
medidor deberdn ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monoliticamente con el medidor. Una vez tenga este
medidor llevario a la Empresa con su correspondiente factura y cerificado de laboratorio para proceder con su
aprobacién, La garantia del equipo la debe ofrecer el praveedor elegido por usted. En esta opcidn el usuario debe
asumir el costo de la instalacidn y los accesorios que se regquieran.

2. Adguirir en Aguas y Aguas de Pereira un medidor plastico 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 instalacién y podra financiarle en la factura. (El valor relacionado es
sujeto a politicas y restricciones de la compafila),

Apreciado usuario (a), tenga claro la sigulente recomendacién: si luego de recibir la comunicacion respectiva y
vencido un periodo de 15 dlas, no ha tomado la decisién (1), la Empresa realizara la opcidn (2}, para asi garantizar el
cumplimiento de lo estipulado en la Norma.

Para resolver todas sus inguietudes se puede comunicar con la linea de atencion al cliente de Aguas y Aguas de
Pereira 3401116 o de forma gratuita, desde un teléfono fijo, o los operadores de celular Tigo y Movistar, en la linea
118, o visitarnos en la carrera 10 N.17-55 piso 1.

Le recordamos que el medidor retirado del predio es de su propiedad, por lo tanto, le solicitamos se
abstenga de entregérselo al Instalador, igualmente si su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Cordlalments,
g
CAMILO SANTACOLOMA HOYOS

Jefe del Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas
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Ahora bien, procedimiento el cual el usuario NO AUTORIZO, a pesar de que el cambio del medidor
evidentemente es necesario ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO que permite mejorar las condiciones
de medicién para el usuario y para la Empresa.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision estard articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucién
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
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 precisardn las causales de incumplimiento que dan lugar a tener
por resuelto el contrato.

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas de los
medidores, y del mantenimiento que deba darselas.

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



establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnolégico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario
0 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.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinacién del
consumo facturable de la siguiente manera:

“ARTICULO 146. 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 0 usuario”.

“La falta de medicién del consumo, por accion u omisién de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el
precio. La que tenga lugar por accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato”.

4) Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE LA SUSPENSION
Y CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y
EFECTOS, DEL RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL CONTRATO POR LAS
PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por
parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién 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 medicién, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello sea
necesario para garantizar una correcta medicion”. (Cursiva y subraya fuera de texto).

En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite de socializacion
del cambio de medidor, no se recibid respuesta positiva por parte del usuario, cumpliéndose los presupuestos
normativos que daran pie a la suspensién del servicio en la acometida, en este caso por impedir el cambio de
medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omisién es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones
legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la
Empresa, sin embargo se actla segun lo establecido en la normatividad colombiana.

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o suscriptor del
contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994, incumplimiento determinado en no
permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me estad impidiendo la ejecucién del contrato, teniendo
como consecuencia la suspension del servicio, pero garantizando al usuario el debido proceso.

Se le deja claro al usuario que producto de la decisién de suspender el servicio, se expide este trdmite
unilateral, donde la Empresa expone las razones por las cuales se debe cambiar el medidor.

En todo caso se advierte que esta decisién se materializara una vez se hayan agotado la via administrativa que
de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

ARTICULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS.
Los actos administrativos quedaran en firme:

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



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

Desde el dia siguiente al de la notificacién de la aceptacion del desistimiento de los recursos”.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, estando facultado por la ley y
las reglamentaciones de la Empresa.

RESUELVE:

Articulo 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuacion administrativa y en caso de permanecer la
renuencia y de que la decisién sea confirmada por el recurso de reposicion o de apelacion cuando
se use, se materializara suspension del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1833235
ubicado en CR 14 # 97- 51 BLQ A, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor, una
vez agotada la via administrativa.

Articulo 3°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del
servicio, aun no siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el
fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 4°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se deberan interponer 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 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios
(CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 5°. Con el acto de citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resolucién de terminacién
del Contrato.

Articulo 6°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de
la notificacion, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 6395-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvic DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (1a) sefior(a) NINI JOHANA BARRERA y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

6395-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario NINI JOHANA BARRERA
Matricula No 19617250

Direccion para Notificacion CL 68 # 11-09 MZ 55 CS 11 MIRADOR DE LLANO GRANDE

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, 3 DE OCTUBRE DE 2019

Sefior (a):

NINI JOHANA BARRERA

CL 68 # 11-09 MZ 55 CS 11 - MIRADOR DE LLANO GRANDE
Teléfono: 3205421698

PEREIRA

Radicacion: No. 6395 Radicado el 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Matricula: 19617250 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIA SOLICITA QUE SE ENVIE EL RECURSO CON
SU CORRESPONDIENTE EXPEDIENTE N° 19225 ANTE LA SSPD PARA QUE SE DE TRAMITE A LA
APELACION. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En virtud de la solicitud referente a la matricula Nro. 19617250 de remision de expediente de la
Resolucion Nro.19221-52 del 06 de Septiembre de 2019 el recurso de apelacion para tramite a la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, la Subgerencia Comercial Departamento de
Atencién al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas se permite informarle que, el expediente ha sido
remitido el dia 03 de Octubre 2019 se adjunta pantallazo del envio, entre tanto, también se permite
informarle que en consideracién de una verificacion posterior en la prueba de laboratorio con
reporte Nro 20708 practicada al equipo de medida con Nro A16FA265514 Marca ELSTER instalado
el 18 de Julio 2019, cuyo resultado advierte de la sobremedicién, la empresa ha reliquidado
unilateralmente el consumo registrado y facturado, dicha reliquidacién sin prejuicio del tramite que
debera darse por la reclamacion presentada la Sra NINI JOHANA BARRERA ante la
Superintendencia de Servicios Publicos.



Procesando email [EXPEDIENTE PARA TRAMITE DE RECURSO DE APELACION NINI JOHANA BARRERA RECLAMO 235645 DEL 22/07/2019 RECURSO
19221 DEL 23/08/2019]  Elementos enviados/ENVIADO SSPD/CONFIRMACIONES/Prusbas de entraga x

no-reply@certificado.4-72.com.co 7:28 (hace 30 minutos) ¥
parami ~

Hemos recibido tu email

Hemos recibido tu mensaje en nuestros servidores y lo estamos
procesando. En breve recibiras el certificado de tu envio. El email se

ha enviado desde la direccién "sspd@aguasyaguas.com ca” al

destinatario "dioccidente@superservicios gov.co correo@certificado.4-

72.com.co".

El servicio de envios | [/ R2%
de Colombia 72

Esta es una respuesta automitica del sistema. Si deseas ponerte en contacto con

nosotros, puedes hacerio por correo a servicioalcliente@4-72 com.co o en el tekfono
57-1 472 2000 Nacional: 01 8000 111 210

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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el (la) sefior (a) NINI JOHANA BARRERA,
identificado con C.C. No 42162839 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) NINl JOHANA BARRERA enviando citacién
a Direccion de Notificacion: CL 68 # 11-09 MZ 55 CS 11 - MIRADOR DE LLANO GRANDE haciéndole entrega
de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67,
68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 322-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) CAROLINA AVILA SOTO 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:

322-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CAROLINA AVILA SOTO
Matricula No 1660620

Direccion para Notificacion caroavila@hotmail.com URBANIZACION CANAVERAL 2

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, 3 DE OCTUBRE DE 2019

Sefior (a):

CAROLINA AVILA SOTO
caroavila@hotmail.com
Teléfono: 3127618662

Radicacioén: 322 del 25 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Matricula: 1660620
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: PIDO POR FAVOR SEA HECHA UNA SUPERVISION A LA
OBRA QUE SE VIENE REALIZANDO EN EL PREDIO QUE ESTA UBICADO ENTRE EL CENTRO
COMERCIAL UNICENTRO Y EL CONJUNTO RESIDENCIAL CANAVERAL Il LLAMADO "CANA DULCE" EN
EL CUAL EN VARIAS OCASIONES DEBIDO A LOS TRABAJOS ALLI REALIZADOS HAN HECHO DANOS
AL LA ESTRUCTURA DEL ACUEDUCTO Y PRODUCTO DE ELLO LOS RESIDENTES DEL CONJUNTO,
CONTINUAMENTE NOS HEMOS QUEDADO SIN EL SERVICIO DE AGUA'Y SIN PREVIO AVISO. GRACIAS

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

De conformidad con la queja presentada el 25 de Septiembre de 2019, en la cual la usuaria con
Matricula 1660620 del conjunto Canaveral Il, solicita se le haga supervisién al conjunto en
construccion Cafa Dulce ubicado entre el Centro Comercial Unicentro y ElI Conjunto Residencial
Canaveral, la usuaria aduce que esta obra ha hecho daros a la estructura de acueducto, y producto
de ello es que ha dejado a los residentes del conjunto sin el servicio de agua, al respecto y
comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente

Se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente a realizar un analisis en el Sistema
de Informacién Comercial de la Empresa, para verificar lo referenciado en su solicitud, y de acuerdo
a la informacién registrada nuestro sistema no evidencia peticiones, quejas, ni reclamos con
referencia a esta misma situacion, ni a las suspensiones del servicio enunciados, ademas, podemos
constatar que el Conjunto Cafna Dulce cuenta con la Acometida Provisional requerida y a la misma y
a los procesos concernientes a la Empresa Aguas y Aguas, anexo a ello le informamos, que se ha
hecho el seguimiento correspondiente y la verificacion necesaria en cuanto a los lineamientos,
obligaciones para el cumplimiento de contrato de condiciones uniformes establecido en dicha
matricula.

Se sugiere comunicarse a la linea 116, al presentarse de nuevo dicha situacién para que la
empresa pueda iniciar un proceso de seguimiento y trazabilidad, para corregir los inconvenientes
que surjan, pues hasta la fecha no se encuentra reporte alguno de ello.

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



Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) CAROLINA AVILA SOTO identificado con
C.C. No. 42141771 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) CAROLINA AVILA SOTO enviando citacién
a Direccién de Notificacion: caroavila@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, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,
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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, profiri6 la Resoluciéon No. 323-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

323-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ERIKA TORO
Matricula No 1466853

Direccion para Notificacion asis.inmb.per@osvar-sa.com SAN JUAN

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, 3 DE OCTUBRE DE 2019

Sefior (a):

ERIKA TORO
asis.inmb.per@osvar-sa.com
Teléfono: 3105147793

Radicacion: 323 del 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Matricula: 1466853
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: QUE SE REALICE POR FAVOR EL ARREGLO
ANTES DEL DIA SABADO, PUES SE DEBE ENTREGAR EL INMUEBLE CON SERVICIO DE
AGUA Y ASEDO.

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

En atencién a la queja radicada el dia 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019, mediante la cual manifiesta
su inconformidad con la demora , nos permitimos exponer lo siguiente:

Revisando el sistema de informacién comercial en el moédulo de ejecuciones y se encuentra que
para el dia viernes 27 de septiembre de 2019 fue ejecutada la solicitud No. 3017212 del 23 de
septiembre de 2019, restableciendo el servicio e instalando una valvula.

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

Dar por atendida la queja presentada por la sefiora ERIKA TORO identificada con C.C. No.
42121117 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) ERIKA TORO enviando citacién
a Direccién de Notificacion: asis.inmb.per@osvar-sa.com haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 321-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) ALVARO MARTIN 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:

321-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ALVARO MARTIN
Matricula No 1453604

Direccion para Notificacion martinto1003@gmail.com SEC A CIUDELA DEL CAFE

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, 3 DE OCTUBRE DE 2019

Sefior (a):

ALVARO MARTIN
martinto1003@gmail.com
Teléfono: 3104587547

Radicacioén: 321 del 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Matricula: 1453604
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO MANIFIESTA QUE EL DIA QUE EL FUNCIONARIO
RECONECTO EL SERVICIO EN EL MES DE SEPTIEMBRE , DEJO LA LLAVE DE PASO ABIERTA Y SE LE
GENERO DANOS EN LA MERCANCIA, MANFIESTA QUE DESPUES QUE LLAMO A PEDIR LA
RECONEXION SE QUEDO SIN SERVICION 3 DIAS DESPUES DEL PAGO, USUARIO SOLICITA LLAMADO
DE ATENCION AL FUNCIONARIO QUE REALIZO DICHA ACTIVIDAD.

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

En atencion a la queja radicada el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019, se remitié a la Supervisora del Contrato de
corte y reconexion para el analisis respectivo y se hicieran las recomendaciones del caso al contratista, vy
manifestaron lo siguiente:

Con el fin de dar respuesta a la queja presentada por el sefior Alvaro Martin, con matricula 1453604 y
ubicado en la manzana 17 casa 1 del sector A del parque industrial, se informa que la solicitud de
reconexion fue realizada el dia 7 de septiembre a las 7:04 p.m, de antemano presenta excusas por la
ejecucion tardia en la reconexion pero es importante aclarar que no son 3 dias como se argumenta en
la queja presentada.

Abordando el tema relacionado a los darios presentados en la mercancia causados por inundacion al
momento de la reconexion del servicio, lamentamos los problemas causados y esperamos que no se
repita este tipo de inconvenientes, sin embargo, estas situaciones no son recurrentes en el contrato ya
que nuestro personal de terreno al momento de identificar estas novedades, en forma preventiva deja
la llave de paso cerrada minimizando las molestias de los usuarios.

Se observa en el modulo de pagos que el usuario realizé el pago de la factura de agosto el dia
viernes 06/09/2019 a las 6:15 p.m. y la reconexién se ejecutd al dia siguiente es decir el sabado.
pero se descargd en el sistema el dia habil siguiente al pago es decir el 09/09/2019.

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



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) senor(a) ALVARO MARTIN identificado con C.C. No.
11511600 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) ALVARO MARTIN enviando citacion a
Direccién de Notificacion: martinto1003@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. De no
lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

) . P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19308-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) SAMUEL ANTONIO PINEDA PINEDA 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 19308-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236592 de 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario SAMUEL ANTONIO PINEDA PINEDA
Identificacion del Peticionario 10069656

Matricula No. 1015643

Direccion para Notificacion CR 6 # 18- 46 LC 405 PLAZA DE BOLIVAR

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. 19308-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19308 DE 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 236592 DE 17 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) SAMUEL ANTONIO PINEDA PINEDA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10069656
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resoluciéon No. 236592-52 de 18 DE
SEPTIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente
en COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula No. 1015643 Ciclo 2,
ubicada en la direccion CR 6 # 18- 46 LC 405, Barrio PLAZA DE BOLIVAR en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién Usuario inconforme con el cobro de Reconexion del servicio en la facturacion del
Periodo de Septiembre 2019, expresa que no le cortaron y que pago todo lo que debia, solicita
reliquidacion, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Sea lo primero establecer que la decisibn que se revisa por via de reposicién corresponde
especificamente al predio identificado con la matricula de servicios 1015643, localizado en CR 6
No. 18-46 LC 405, Barrio PLAZA DE BOLIVAR predio el cual cuenta con la disponibilidad del
servicio.

En el resumen de facturacion del sistema de informacion comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacion, Edad (1) (numero de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios con Uso Comercial.) por valor de $
234.350, mediante la factura No.46676635, con fecha limite de pago el 22 de Agosto del
2019.

Por lo anterior, el dia 23 de Agosto de 2019 a las 10:47 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 desplazo el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el
dia a 24 de Agosto de 2019 a las 10:17 a.m, 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.

Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicité al Grupo de
Cartera y Recaudo copia de la orden de corte y reconexion y se encontro que esta no esta
diligenciada en su totalidad, pues no tiene firma del usuario o testigo plenamente
identificado, falencias que al efectuar el analisis del documento vicia el procedimiento del
cobro por CORTE.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la



Empresa por el concepto de la reconexion, el cual asciende a $ 38.093,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de SEPTIEMBRE de 2019. y revoca la decisién inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion, y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario,
cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y
se concedid lo pedido.

Se le informa al Usuario que este cobro por concepto de Reconexién no genera ningun interés
por lo tanto la empresa no accede a ninguna devolucion por este concepto. En cuanto a su
solicitud de investigar el cobro 39 m3 de cosumo, le informamos que este tema no fue materia
de reclamacién en el reclamo 236592, por lo tanto la empresa no se pronunciara sobre este
tema en particular.

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:

ARTICULO 140 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:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, 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 demas derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, terminacién y corte del servicio. El
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.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de
suspension dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que
permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencion del servicio mediante acometida
fraudulenta constituira para todos los efectos, un hurto.

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

ARTICULO 142 LEY 142 DE 1994.- Restablecimiento 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.



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..”

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

Concepto Periodo Causal Cons. | Cons. Valor Valor | Rebajado
Liq. Fact. Lig. Fact.
RECONEXION DEL 2019-9 484 0 0 0 38093 -38093
SERVICIO

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 SAMUEL ANTONIO PINEDA PINEDA

en contra de la Resolucion No. 236592-52 de 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019, y REVOCA Y REVOCA la decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1015643 la suma de -38093. Dicha acreditacién se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2019

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 19307-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR FABIO PEREZ PERDOMO 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 19307-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236355 de 30 DE AGOSTO DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario HECTOR FABIO PEREZ PERDOMO
Identificacion del Peticionario 10009353

Matricula No. 19578689

Direccion para Notificacion CS 15 LENINGRADO I

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. 19307-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19307 DE 26 DE SEPTIEMBRE DE
2019 SOBRE RECLAMO No. 236355 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 senor HECTOR FABIO PEREZ PERDOMO, identificado con cédula de ciudadania No.
10009353 interpuso Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 236355-52 de 30 DE AGOSTO
DE 2019, mediante la cual se declar6c NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con
matricula No. 19578689 Ciclo 12, ubicada en la direccion CS 15, Barrio LENINGRADO II en el
periodo facturado 2019-8, por escrito presentado el dia 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado
impugno la decision indicando que nunca le realizaron el corte... (ver escrito anexo de recurso), al
respecto me permito precisar lo siguiente:

Adelantado el tramite de rigor, la practica y andlisis de pruebas, el Departamento de Atencion al
Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
resolvio en primera instancia la reclamacion mediante Resolucién No. 236355-52 de 30 DE
AGOSTO DE 2019, por el cual se declar6c NO PROCEDENTE, Ilo anterior, dando aplicacion a
los articulos 140 y 142 de la Ley 142 de 1994

Este Departamento gener6 y envié Citacidn a la direccion suministrada por el reclamante, el dia 2
DE SEPTIEMBRE DE 2019, para que se presentara a la notificaciéon personal de la decisién N°
236355-52 de 30 DE AGOSTO DE 2019.

El dia 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019, se surti6 la notificacién por AVISO, y habiendo transcurrido
los cinco (5) dias siguientes a la desfijacion, es decir el 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019, qued6 en
firme la decision por no haber presentado los recursos de Ley, ante el Jefe de Departamento de
Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P y
subsidiariamente el Recurso de Apelacion para ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, dando aplicacion asi, de los articulos 69 y 74 de la Ley 1437 de 2011.

Articulo 69. Notificacion por aviso. Si no pudiere hacerse la notificacion personal al cabo de los
cinco (5) dias del envio de la citacién, esta se hara por medio de aviso que se remitira a la
direccion, al nimero de fax o al correo electronico que figuren en el expediente o puedan obtenerse
del registro mercantil, acompanado de copia integra del acto administrativo. El aviso deberd indicar
la fecha y la del acto que se notifica, la autoridad que lo expidid, los recursos que legalmente



proceden, las autoridades ante quienes deben interponerse, los plazos respectivos y la advertencia
de que la notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del aviso en
el lugar de destino.

Articulo 74. Recursos contra los actos administrativos. Por regla general, contra los actos
definitivos procederan los siguientes recursos:

1. El de reposicion, ante quien expidio la decisién para que la aclare, modifique, adicione o
revoque

2. El de apelacién, para ante el inmediato superior administrativo o funcional con el mismo
proposito.

3. Elde queja, cuando se rechace el de apelacion.

Articulo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere
de presentacion personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion. Igualmente,
podran presentarse por medios electronicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado
debidamente constituido.

2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad.

3. Solicitar y aportar las pruebas que se pretende hacer valer.

4. Indicar el nombre y la direccion del recurrente, asi como la direccion electronica si desea ser
notificado por este medio.

Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta
con los requisitos previstos en los numerales 1, 2 y 4 del articulo anterior, el funcionario competente
debera rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelacion procedera el de queja.

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. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) HECTOR
FABIO PEREZ PERDOMO, identificado con C.C. No. 10009353, por no reunir el escrito los
requisitos legales para su estudio, en su defecto este despacho se abstiene de efectuar
pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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 expedicién y contra

esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236637-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EZEQUIEL ANTONIO TAMAYO RUIZ 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:

236637-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario EZEQUIEL ANTONIO TAMAYO RUIZ
Matricula No 1248319

Direccion para Notificacién MZ 2 CS 64 B SEC-C.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. 3025559
Resolucion No. 236637-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236637 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) sefor(a) EZEQUIEL ANTONIO TAMAYO RUIZ
identificado con C.C. No. 10061739, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236637
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1248319 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 2 CS
64 B en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE OCTUBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como
funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA108243AA el cual
registra una lectura acumulada de 447 m3. Se visito el predio el cual se encuentra solo, se observa
medidor por 5 minutos el cual no presenta ningun registro. Se le marca al nunero celular asignado
por el usuario donde contesta la senora luz Amparo y manifiesta que no se encuentra el reclamante
y tampoco hay otro numero telefonico para comunicarse con el.

Respecto al consumo facturado en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2019, en el cual el medidor
avanzo6 de 443 a 446 m3, es decir arroj6 un consumo de 3 m3 pero se facturaron 103 m3,
porque se encontraban pendientes 100 m3  registrados en periodos anteriores y mientras se
realizaba la investigacién para determinar la causa, se habia liquidado consumo promedio, pero al
determinar que el aumento se debid a fuga visible, se procedié a cobrar los metros cubicos que
estaban pendientes y faltaban 100 m3.

En la respuesta del reclamo 236439, mediante acto administrativo N° 236439-52 del 9 de
septiembre de 2019, se le informd lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula
No. 1248319, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Cobro por diferencia de
lectura: 9 m3 + 100 m3
acumulados = 109 m3
facturados
(Art. 146-Ley 142/94) 100 m3
pendientes por facturar.

Agosto 443 m3 434 m3 9m3 109 m3




Cobro por diferencia de
lectura: 36 m3 + 109 m3
acumulados = 145 m3
facturados
(Art. 146-Ley 142/94) 200 m3

pendientes por facturar.

Julio 434 m3 398 m3 36 m3 145 m3

Cobro por promedio: 9 m3
Junio 398 m3 80 m3 318 m3 9m3 (Art. 146-Ley 142/94) 309 m3
pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 6
de Septiembre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones en presencia del (la) sefior
(a) EZEQUIEL TAMAYO, identificado (a) con CC N° 10.061.739, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del
técnico EDWIN VELEZ TOROQO: “Se reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen
estado. Lectura Actual: 445 m3.”

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

» En el periodo de Junio 2019 se gener¢ una diferencia de lectura de 318 m3, de los cuales se
le facturaron 9 m3 por concepto de promedio (mientras se confirmaban casusas de consumo
elevado), dejando asi un consumo acumulado de 309 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Julio 2019 se generd una diferencia de lectura de 36 m3, a los cuales se le
sumaron 109 m3 acumulados, obteniendo asi el total de 145 m3 facturados en este periodo,
permaneciendo 200 m3 pendientes por facturar.

» En el periodo de Agosto 2019 se generd una diferencia de lectura de 9 m3, a los cuales se le
sumaron 100 m3 acumulados, obteniendo asi el total de 109 m3 facturados en este periodo,
permaneciendo 100 m3 pendientes por facturar

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion realizada por
parte del grupo de revision previa a la facturacion del dia 16 de Julio de 2019, en donde manifiestan
qgue “Se cobran 145 m3 quedando pendientes 200 m3 del mes 6. Se reviso con gedfono el dia 2
de Julio y no se encontraron dafnos de agua.” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al
programar las visitas para verificar las causas de la desviacion significativa antes de proceder con su
facturacion, sin encontrar fugas externas o internas que afectaran el consumo del predio.

Se adjunta copia de comunicacién para la revision previa y del acta de la visita realizada, y
fotografia de la evidencia de la fuga visible.



Tirocta: N

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P.
SUBGERENCIA COMERCIAL - NOTIFICACION DE VISITA
REVISION PREVIA A LA FACTURACION.

Pereira, Mes: AW Opja: WL del Afo 20 HORAi_S__"b&"i B e A R

eso como ciudadano me
comprometo a usarla
adecuadamente.”

Serior:

PROPIETARIO/SUSCRIPTOR /USUARIO

Matricula: 1248319 Ciclo:6 Ruta:5 Consecutivo: 1100
Direccién: MZ 2 CS 64 B, SEC-C.CIUCAFE

Nro. Medidor: P1715MMRSA108243AA Uso: RESID--EST 1
Consumo promedio facturado en los tltimos seis meses: 9 mt?
Medidor Nro: P1715MMRSA108243AA L.actual: 398mts® L.anterior: 80mits® Dif.
Lectura: 31&mts® Consumo pendiente: 309mis® Lectura dia
visita: M O &>

Ciudad.
Asunto: NOTIFICACION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION
Respetado(a) Sefior(a),

Comedidamente me permito comunicarle que el consumo facturado en el mes de JUNIO de 2019, del predio
ubicado en: MZ 2 CS 64 B, SEC-C.CIUCAFE con Matricula N°1248319 , ha sufrido una desviacion significativa
que se encuentra dentro de los parametros de la Resolucién CRA 151 de 2001.

Por lo anterior y en cumplimiento a lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular externa SSPD N°006 de
2.007(Circular del Debido Proceso), me permito comunicarle que este Despacho llevara a cabo diligencia de
Revisién Técnica para investigar las posibles causas que originaron dicho incremento, La cual se realizara
después de tres (3) dias habiles contados a partir del dia siguiente del recibo de este comunicado.

Porlo anterior se le solicita estar presente en la diligencia a efectos y de considerarlo pertinente aporte y solicite
las pruebas que pretenda hacer valer dentro de la investigacién del incremento referido.

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

Atentamente,

)
u@‘m\,@mx@ &

A

LILIANA OCAMPO NTRERAS

Profesional || Deocartamento Facturacién y Cartera -Subgerencia Comercial
Empresa de Acuaducto y Alcantarillado de Pereira

Fecha Notificacion: 6/22/2019
Fecha Visita: 6/28/2019 Hora: 12:30 P-M  PRIMERA NOTIFICACION

Siendo las 3:iws del ljialL de= delario 2014 se deja constancia del recibido de la presente

comunicacién por parte del Revisor € = C#2n, T |dentificado (a) con C.C. N° ?j E'}Q\.O\hb
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ACTA DE DILIGENCIA GRUPO DE PREVIA A LA FACTURACION N

DE REVISION TECNICA PREVIA A LA FACTURACION  MATRICULA 1248319 |J

FECHA NOTIFICACION:_6/22/2019
FECHA Y HORA PROGRAMADA VISITA: 6/28/2019,12:30 P-M PRIMERA REVISION

FECHA INICIO (mm/dd/aaaa): O(? 23 Jfl__, HORA uwcro VISITA ’ﬂ 5 <
En el municipio de Pereira en presencia del Sefor(a) \! ’H W {40 {C,‘J"U identificado con C.C.

N° ‘U. Mﬂ - 3’5 . s& procede por parte funcionarios adscritos al Departamento de Facturacion y Cartera de la

Empresa de Acueducto v Alcantarillado de Pereira, a llevar a cabo Revisién técnica a efectos de investigar las causales
que generaron la desviacion del consumos facturados en el mes de JUNIO de 2019, la desviacion fue del 34.33%

respecto al promedio histérico de consumo que es de m°, para lo cual se procede de la siguiente manera:

A) Caracteristicas Especificas del predio: - Informacién Sistema:
Direccién: MZ 2 CS 64 B, SEC-C.CIUCAFE Uso: RESID--EST 1 Ciclo: 6 Ruta: 5 Cons.: 1100

Informacidn En Terreno;

Tipo de Vivienda: O AHQ -Nro. Niveles. A - Clase de Uso }265’4 Nro. Ocupantes 2

(Si es uso NO es residencial favor indicar:) g

{ o : R e 1 A

Nombre del establecimiento de Comercio: LesFovo 29432606 -

W . . 1451452700
B) Caracteristicas Generales equipo de medida: \\a
Informacién Sistema: " \}}\3{
1).Nro. Medidor: P1715MMRSA108243AA Uitima lectura:398 . _ 6\ h\}\ i
- Diferencia de lectura:318 Mt® - Promedio: 9 Mt Mt® - Consumo NO facturado; 309 mt? 20 \‘/\f\
INFORMAR VISITA CON GEOFONO TOMAR TELEFONO USUARIC f‘} x\ 3 /#Q
Nro. Telefonico: Ja,ZSZZ /'}‘:}2. AU Qig

Informacion En Terreno:

1) Nro medidor:’Pf}/THHﬂSAJOB i ertura: ‘ZZ/ ; Diametro: I/L Estado: sueno: Malg:

Descripcién Estado:

C) Descripcion estado de las Instalaciones internas vy su funcionamiento:

é LeisAN _ [aS  ju57 - Prelenta Foblpre  Ex e
_laVang ol fay gree Curborta nvy "doro, Ceulo St M9 o /a
De conformidad con lo éstablecido en Ia Circular Extérna SSPD N° 006 de 2007 vy el articulo 29 de Ia
Constitucion Nacional se le concede el uso de la palabra a ( EL, La),Sefor(a)

|den jficad (a) con c.c. N° quien atendio la visita hace las s gmentes observacion
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Siendo las ,f ol }ZD se da por terminada la presente d:llgenma *y se firma por quienes en ella intervinieron. Cmﬁo’qj

Nombre-Firmay C.C. Q'ﬁi/ n atendid la visita Nombre y C.C. Testigo Visita
Propietario: ___  Inquiline: _i

“Sin agua no hay vida, por eso como
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En consecuencia, este Departamento NO ACCEDE a modificar el consumo del periodo de
SEPTIEMBRE de 2019, , porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente
del equipo de medida, dando aplicacion a los articulos 146, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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.”

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EZEQUIEL ANTONIO TAMAYO
RUIZ identificado con C.C. No. 10061739 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)
EZEQUIEL ANTONIO TAMAYO RUIZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 2 CS 64 B
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: EZEQUIEL ANTONIO TAMAYO RUIZ la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1248319 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 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236794-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236794-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA ZORAYDA VINASCO GARCIA
Matricula No 1150762

Direccion para Notificacion zoraydaper@yahoo.es COMFAMILIAR BOQUIA

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. 3025393
Resolucion No. 236794-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236794 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) MARIA ZORAYDA VINASCO GARCIA
identificado con C.C. No. 42130269, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 236794 consistente
en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1150762 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: CR 5B # 65- 37 MZ 1 CS 14
en el (los) periodo(s) facturados(s) .

En éste orden, una vez radicada la reclamacion con referencia al servicio de Geo6fono para la
Matricula Nro 1150762, se procedid por parte del Departamento de atencién al Cliente con la
revision al predio, en presencia del (la) sefior (a) ACENED GARCIA, y de conformidad con los
resultados obtenidos en la visita practicada las visita efectuada el dia 02 de Octubre 2019, en la
que EDWIN VELEZ realizé la siguiente observacién: “Se reviso el predio el cual no existen
fugas, instalaciones en buen estado. Usuaria manifiesta que el gedofono le senhalo en la
cocina y encontraron el dano al lado del comedor.”

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo encontrado en el Sistema Comercial en cuanto al cobro por el
servicio técnico del GEOFONO, que fue realizado por el Equipo de la Empresa y liquidado mediante
el cumplido N° 379838951, se le informa que efectivamente la Empresa, si presto el servicio para
ayudar al usuario ubicar el sitio de la fuga imperceptible, independientemente si al efectuar la
ruptura estaba el escape, porque el funcionario actia de buena fe al realizar su labor, e informa
del sitio de la fuga, de acuerdo a lo que el aparato le indique.

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

En cuanto a la solicitud inicial de financiar el cobro de Gedfono por valor de $ 61332,00 y del IVA $
11.653.08, y los inconvenientes presentados en la ubicacion de la fuga interna, el Departamento
del Servicio al cliente anula el cumplido Nro. 379838951 por el servicio prestado, y solicita por
medio de OT 3026808 al Departamento de cartera para no hacer efectiva dicha financiacion.

Por ultimo, los costos generados al interior del predio por las reparaciones relacionadas con la fuga
interna, son expresamente responsabilidad del usuario y NO seran asumidas por la empresa,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



FUNDAMENTOS LEGALES

« Articulo 96 y 146 de la Ley 142 de 1994

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PARCIALMENTE PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ZORAYDA
VINASCO GARCIA identificado con C.C. No. 42130269 por concepto de COBRO DE CARGOS
RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefor(a)
MARIA ZORAYDA VINASCO GARCIA enviando citacion a Correo Electronico:, zoraydaper@yahoo.es
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 ZORAYDA VINASCO GARCIA la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1150762 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se



interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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, profiri6 la Resoluciéon No. 236793-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) claudia lorema galviz restrepo 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:

236793-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario claudia lorema galviz restrepo
Matricula No 521294

Direccion para Notificacion luifdavila@gmail.com CORALES

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. 3025555
Resolucion No. 236793-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236793 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 lorema galviz restrepo identificado con
C.C. No. 24549553, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236793 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 521294 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: MZ 14 CS 22 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9 .

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE OCTUBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefora(a) Claudia Galviz como usuario del servicio y EDWIN VELEZ
TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL113208AA el cual registra una lectura acumulada de 118 m3. Se encontré fuga
visible fuga en sanitario del primer piso por rebose, se recomend6 el cambio del accesorio al
usuario presente en la revision.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y a la
fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentd una
diferencia de 34 m3, avanzé de 65 a 99 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por claudia lorema galviz restrepo
identificado con C.C. No. 24549553 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)
claudia lorema galviz restrepo enviando citacién a Correo Electrénico:, luifdavila@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: claudia lorema galviz restrepo la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 521294 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 3 DE OCTUBRE DE 2019

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236737-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236737-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA ELENA BUSTAMANTE
Matricula No 1229145

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 31 MONTELIBANO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3025483
Resolucion No. 236737-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236737 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) MARIA ELENA BUSTAMANTE identificado con
C.C. No. 42066960, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236737 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1229145 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 4 CS 31 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9.

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

Que el 3 DE OCTUBRE DE 2019 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplaz6 al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
en varias oportunidades al numero del celular que suministrd el reclamante y no fue posible la
comunicacion, sin embargo, se determin6é que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA52776AA el
cual registra una lectura acumulada de 440 m3 Se revis6 la acometida y el medidor y se
encontraron en buen estado. Se observd medidor por 5 minutos el cual no presenta ningun
registro, lo que nos indica que al interior del predio no existen fugas

Es necesario aclarar 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 préximas 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.

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

Cuando exista la necesidad de visita técnicas en el predio a causa de una reclamacioén, el usuario debera
permitir y/o facilitar la realizacion de dichas visitas.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién
del servicio, el medidor presenté una diferencia de 24 m3, avanzo6 de 413 a 437 m3, se
desvirtu6 inconsistencia en el reporte del lector.



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ELENA BUSTAMANTE
identificado con C.C. No. 42066960 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 ELENA BUSTAMANTE enviando citacién a Direccidén de Notificacion:, MZ 4 CS 31 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total



o parcial, ordenar a: MARIA ELENA BUSTAMANTE la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1229145 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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, profiri6 la Resoluciéon No. 236775-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236775-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ DARY VALENCIA PUERTA
Matricula No 19620775

Direccion para Notificacion VER CHOCHO FCA CASALOMA CANCELES

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. 3020358
Resolucion No. 236775-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236775 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) LUZ DARY VALENCIA PUERTA identificado con
C.C. No. 42062578, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236775 consistente en:
COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19620775 Ciclo: 7 ubicada en: VER CHOCHO FCA CASALOMA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-9

Con el animo de dar claridad a lo solicitado por el usuario del servicio, se procedié con el envio del personal
técnico de la Empresa a efectuar la revisién del predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la
visita practicada el 30 de Septiembre de 2019 en presencia de (la) sefiora (0) LUZ DARY VALENCIA
PUERTA, visita técnica CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que: “
Sin instalaciones solo hay un lote, no hay alcantarillado tiene pozo séptico”

De acuerdo con lo anterior, se puede observar que es cierto que el usuario no cuenta con el servicio de
alcantarillado y no hace uso de éste, asi las cosas, considera éste Departamento que es procedente realizar la
reliquidacién de lo facturado por éste servicio.

Procediendo asi, a generar OT con N2 3026788 al departamento de control de pérdidas no técnicas,
solicitando realicen la inactivacion del servicio de alcantarillado en la matricula N219620775, respecto a el
cobro ya facturado del mes de Septiembre 2019, se genera la reliquidacién por concepto de alcantarillado
valor de $4.722, se vera aplicado en la facturaciéon del periodo Octubre 2019, ya que el concepto de
alcantarillado serd anulado de la facturacién por el procedimiento ya antes mencionado, quedando asfi
causados solo los conceptos por los servicios que si son prestados por la empresa Aguas y Aguas de Pereira
al predio con N219620775.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19620775 por la Empresa, por concepto de
alcantarillado, NO SON CORRECTOS, ya que la empresa no presta el servicio mencionado en dicho sector,
por lo cual, sera objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento los conceptos facturados por
Alcantarillado.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -4722 detallado asi:

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

C.F.ALCA | 2019-9 464 0 0 0 4722 -4722

NTARILL

ADO.




FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefialado en las siguientes disposiciones:

Decreto 302 de 2000, expedido por el Ministerio de Desarrollo Econdémico, por medio del cual se
reglament6 la Ley 142 de 1994, en materia de prestacion de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado

TITULO Il. De la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado

CAPITULO I. Obligaciones y deberes de los usuarios

"Articulo. 4. De la solicitud de servicios y vinculacion como usuario. Cuando haya servicios publicos
disponibles de acueducto y alcantarillado, sera obligatorio vincularse como usuario y cumplir con los
deberes respectivos, o acreditar que se dispone de alternativas que no perjudiquen a la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios sera la entidad competente para determinar si
la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera conjunta, salvo en los
casos en que el usuario o suscriptor disponga de fuentes alternas de aprovechamiento de aguas, sean
éstas superficiales o subterraneas y el caso de los usuarios o suscriptores que no puedan ser
conectados a la red de alcantarillado.

PARAGRAFO. —En relacién con el inciso tercero del presente articulo, los casos especiales deben ser
informados de manera detallada por el usuario o suscriptor, a la entidad prestadora de los servicios
publicos, como parte de la informacion que debe contener la solicitud de los mismos y acompanar
copia del correspondiente permiso de concesion de aguas subterraneas y/o superficiales expedido por
la autoridad ambiental competente”. (Cursiva fuera de texto).

Decreto 3100 de 2003, modificado por el Decreto 3440 de 2004, Articulo 3°.

“Articulo 3°. Del cobro de la Tasa Retributiva. Las Autoridades Ambientales competentes cobraran la
tasa retributiva por los vertimientos puntuales realizados a los cuerpos de agua en el drea de su
jurisdiccion, de acuerdo a los Planes de Ordenamiento del Recurso establecidos en el Decreto 1594 de
1984 o en aquellas normas que lo modifiquen o sustituyan.”

()

Decreto 3100 de 2003, Articulo 4°. Definiciones.

(..)

Vertimiento. Es cualquier descarga final al recurso hidrico, de un elemento, sustancia o compuesto
que esté contenido en un liquido residual de cualquier origen, ya sea agricola, minero, industrial, de
servicios o aguas residuales.

Articulo 154 ley 142 de 1994.

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 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 decisiéon. En ningtin 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. Las empresas deberan disponer de formularios para facilitar la presentacion de los recursos a los
suscriptores o usuarios que deseen emplearlos. La apelacion se presentara ante la superintendencia.”

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 LUZ DARY VALENCIA PUERTA
identificado con C.C. No. 42062578 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
DARY VALENCIA PUERTA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, VER CHOCHO FCA CASALOMA
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ DARY VALENCIA PUERTA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19620775 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2019

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

Proyecté: pasanteatencion

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236792-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA SALCEDO TAMAYO 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:

236792-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA SALCEDO TAMAYO
Matricula No 19611856

Direccion para Notificacion CR 3 # 16 - 60 PS 4 SANTA TERESITA

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. 236792-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236792 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) MARTHA LUCIA SALCEDO TAMAYO
identificado con C.C. No. 42092417, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
236792 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19611856 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 3 #
16 - 60 PS 4 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. 19611856, con direccién CR 3 No. 16-60 PS 4, BARRIO SANTA TERESITA, clase de
uso Residencial, estrato 4, el estado del servicio es Activo, y en el periodo de Septiembre de 2019
se le han facturado los siguientes conceptos:

Afi IMES iNumeru !Predjn ICansecuti'!Edad |Estado |'I.|'alur total |

=l 2019 Septiembre 46347090 19611856 3 i) nl 501.340,00
Servido |Afio |Mes |Numero Consecuti|Edad |Estado |Valor total |
ALCANTARILLADC 2019 Septie 46347090 3 LV §5.715,00
ACLEDUCTO 2019 Septie 46347090 3 Ly $55.625,00 |

Consecutivo - |Servicio CodConce Concepto |afl0  Mes |Origen |Des|valor

 Honsieled e Acumuco | sl sl $3.762.55
1911816164 ACUEDARCTO 206 C.F.ACUEDUCTO 219 & FACTU £8.742,23
1911816165 ACUEDUCTO 2041 RECONEXTON ESPECIAL 2019 9 OTRCA £38.093,00
1911816166 ACUEDUCTO 2008 RECARGOS ACUBDUCTO 2018 9 OTRCA $5.022,48
1911816367 ACUEDUCTO 2108 AJUSTE A LA DECENA 2019 9 FACTU 54,74
1911816168 ALCANTARTILADO & INTERES ALCANTARILLADC 219 9 INTER 5456,37
1911816169 ALCANTARILLADO 207 C.F.ALCANTARILLADC. 2019 5 FACTU $4.722,39
1911816170 ALCANTARILLADO 2040 RECARGOS ALCANTARILLADD 2019 g OTRCA £537,. 74

561.341,50

Se le aclara a la usuaria que la empresa esta facturando solo los cargos fijos correspondientes al servicio de
Alcantarillado y Acueducto, y que en el momento de haber cancelado el dia 09 de Septiembre de 2019, la
factura por valor de $ 770.260, en el sistema se programé la Reconexidén del servicio, la que se efectuo el dia
10 de Septiembre de 2019 por lo que se generd el cobro por Reconexion por valor de S 38.093, valor que
incremento su facturacion en este periodo.



N

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E5.P SAS

ACTA DE RECONEXION
Visita Mo, : 1
M-CO-CR-R0S5 Yer 2 Jul 15 de 2013

1. INFORMACTION GENERAL

Visita Mo : 3003171

Fecha De Atendidn : 10/09/2019, 2:45:11 FM
Matricula : 19611856

Direccion : CR 3£ 16 -60P5 4

Medidor : A16FAZE6345

Lectura Actual : 0

SEFIOR. (&) SUSCRIPTOR {A) ¥/O USUARIO (A), EN VISTA DE
QUE AL MOMENTO DE EFECTUAR LA PRESENTE RECOMEXION
DEL SERVICIO EL PREDIO OBJETO DE LA MEDIDA SE
ENCONTRABA DESOCUPADO Y /O SOLO; SE LE HACE SABER
QUE)

DATOS VISITA.

Observadon Terreno : RECONEXION LLAVE ANTIFRALIDE
La Llave de Paso Quedo Cerrada? : NO

DIAGNOSTICO DE LA VISITA

Deseamos brindar cada dia un mejor servicio, Cualquier
anomalia presentada por este servido de corte, Por favor
comunicarse a los telefonos 3151358
Cuidar el AGUA es tarea de todos. Empecemos hoy,

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el cobro facturado a la matricula No. 19611856 por la Empresa,
respecto a la facturacion en el periodo de SEPTIEMBRE 2019 SON CORRECTOS, por lo cual no
seran objeto de reliquidacion o modificacién por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA LUCIA SALCEDO
TAMAYO identificado con C.C. No. 42092417 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARTHA LUCIA SALCEDO TAMAYO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 3 # 16 - 60 PS 4
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTHA LUCIA SALCEDO TAMAYO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19611856 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 3 DE OCTUBRE DE 2019

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



Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236760-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236760-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JORGE ALBERTO MORALES
Matricula No 252866

Direccion para Notificacion jorgeamor75@hotmail.com LA VICTORIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3023002
Resolucion No. 236760-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236760 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) JORGE ALBERTO MORALES
identificado con C.C. No. 10085595, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236760
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 252866 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: CL 27 # 12- 07 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5,2019-9,2019-8,2019-7,2019-6.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontrd que el predio con matricula No. 252866
desde el periodo de Enero de 2018 registro la ultima lectura, el medidor avanzo de 1337 m3 a 1355
m3, por lo tanto a partir de esa fecha en el Sistema aparecia la observacion: “NO ESTA EL
MEDIDOR BUSCADO SERVICIO DIRECTO”. Analizados los consumos facturados, se identificd
que la Empresa ha facturé por consumo promedio de usuarios que se encuentran en las mismas
circunstancias por la imposibilidad técnica y por estar disfrutando del servicio en forma directa, asi:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

. Cobro por promedio.
Septiembre | 1355 m3 1355 m3 Xx m3 25 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Agosto 1355m3 | 1355m3 | xxm3 22 m3 Gobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)
Julio 1355 m3 | 1355 m3 XX M3 22 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)
Junio 1355m3 | 1355 m3 xx m3 20 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)
Mayo 1355m3 | 1355m3 | xxm3 20 m3 Gobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “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”.

En visita realizada el 30 de Septiembre de 2019 por el funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO,
donde realiz6 la observacion “Servicio directo, predio recién habitado, solicita el usuario se le



instale medidor y caja de proteccién, instalaciones en buen estado, predio con 1 bafo. Lectura
Actual: xx.

Se le informa al Usuario que se gener6 la orden de trabajo No. 3026801 al grupo de medicién para
gue inicien tramite legal de Cambio de medidor.

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.
252866 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo 2019 por 20 m3, Junio 2019 por 20 m3,
Julio 2019 por 22 m3, Agosto 2019 por 22 m3 y Septiembre 2019 por 25 m3 SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto cobrado por promedio, por lo cual, no se
procedera con modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la
empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 JORGE ALBERTO
MORALES identificado con C.C. No. 10085595 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(@) JORGE ALBERTO MORALES enviando citacion a Correo Electrénico:,
jorgeamor75@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: JORGE ALBERTO MORALES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 252866
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236761-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236761-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario SANDRA BETANCOURTH
Matricula No 48066

Direccion para Notificacién CL 2 # 12- 09 POPULAR MODELO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3020164
Resolucion No. 236761-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236761 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) SANDRA BETANCOURTH identificado con C.C.
No. 42135701, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236761 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 48066 Ciclo: 8 ubicada en: CL 2 # 12- 09 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-9

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019 en la
que participd el funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO, se determiné que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el
Medidor N° C17LA172416AA el cual registra una lectura acumulada de 1071 m3. Predio desocupado
instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente

En el historico 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, frente al periodo
anterior (1070 M3) pero el lector report6 en el sistema la novedad de medidor frenado, razon por la
cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 34 m3, mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa efectué un
cobro indebido durante el periodo de SEPTIEMBRE de 2019, razén por la cual se procede a
reliquidar el consumo facturado, pues el usuario Unicamente debe cancelar el valor de los cargos
fijos, dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -185830 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Lig. | Valor Rebajado
Lig. Fact. Fact.
CONSUMO| 2019-9 414 0 34 0 54073 -54073
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2019-9 414 0 34 0 36995 -36995
ALCANTARILLAD
0]




VERTIMIENTO| 2019-9 414 0 34 0 63023 -63023
ALCANTARILLAD
O

NC CONTRIB| 2019-9 414 0 34 0 31741 -31741
ACUEDUCTO

AJUSTEALA| 20199 414 0 0 -1 =) 4
DECENA

AJUSTEALA| 2019-9 414 0 0 -4 2 -2
DECENA
ALCANTARILLAD
0]

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA BETANCOURTH identificado



con C.C. No. 42135701 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)
SANDRA BETANCOURTH enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 2 # 12- 09 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: SANDRA BETANCOURTH la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 48066 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 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236801-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236801-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario HERNAN DE JESUS TANGARIFE CARDONA
Matricula No 449785

Direccion para Notificacién LT 15 A LAURELES |

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. 3023097
Resolucion No. 236801-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236801 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) HERNAN DE JESUS TANGARIFE CARDONA
identificado con C.C. No. 10065756, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 236801 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 449785 Ciclo: 12 ubicada en: LT 15 A en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-9

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019 en la
que particip6 el(la) sefior(a) Alex Torres como usuario del servicio publico y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1315MMCEL36277AA el cual
registra una lectura acumulada de 1856 m3, el medidor esta funcionando normalmente no esta frenado, solo
vive una persona y no permanecen en la casa. Se revisaron las instalaciones hidraulicas, la acometida y
el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2019 facturé consumo promedio de usuarios que se
encuentran en las mismas circunstancias, porque se report6 la novedad: MEDIDOR FRENADO,
y en la visita técnica, se verifico el estado del medidor y se report6 la lectura actual del medidor y se
encontré registrando 1856 m3 predio de bajo consumo, avanz6 de 1850 a 1854 m3.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de SEPTIEMBRE

DE 2019 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se reliquidan los 55
m3 facturados, y se modifican a 4 m3, el cobro de los cargos fijos es correcto.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -163737 detallado asi:

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

AJUSTEALA| 2019-9 400 0 0 0 -1 1




DECENA

ND SUBSIDI 2019-9 400 4 13 -2847 -9253 6406
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2019-9 400 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2019-9 400 4 55 6362 87471 -81109
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2019-9 400 4 13 -2443 -7939 5496
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2019-9 400 4 55 7414 101949 -94535
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HERNAN DE JESUS TANGARIFE
CARDONA identificado con C.C. No. 10065756 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)
HERNAN DE JESUS TANGARIFE CARDONA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, LT 15 A
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: HERNAN DE JESUS TANGARIFE CARDONA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 449785 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 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: 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, profiri6 la Resoluciéon No. 236798-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FABIO DE JESUS GONZALEZ GIRALDO 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:

236798-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario FABIO DE JESUS GONZALEZ GIRALDO
Matricula No 457143

Direccion para Notificacién MZ 11 LT 11 SAN FERNANDO

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. 3023370
Resolucion No. 236798-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236798 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) FABIO DE JESUS GONZALEZ GIRALDO
identificado con C.C. No. 4494281, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236798
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 457143 Ciclo: 11 ubicada en: MZ 11 LT 11 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.
457143, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio Mes nactivo Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipo Fecdelect

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) CARLOS A. PALACIO identificado (a) con CC N° 1.088.286.489 y de
conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 30 de Septiembre de 2019, en la que
se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS: “Revisar con
geodfono. Lectura Actual: 7587m3.”

Por lo cual el dia 2 de Octubre de 2019 se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente con la
revision al predio en presencia del (la) senor (a) JHON J. BURITICA identificado (a) con CC N° 40.116.302,
esta vez utilizando el ge6fono en busca de algun tipo de fuga interna, se realiz6 la siguiente observacién por
parte del operario FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio con el ge6fono y se detecté fuga interna
localizada en varias partes, se le recomendo al usuario modificar la tuberia. Lectura Actual: 7590 m3.”.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el técnico encargado de realizar la visita técnica el dia 2
de Octubre de 2019, es procedente realizar una reliquidacién de los periodos reclamados, generando cobro
por promedio de 20 m3, (promedio de los ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el consumo), es
decir, Septiembre 2019 de 56 m3 a 20 m3, se le recuerda al usuario que cuenta con 1 periodos para realizar
las reparaciones pertinentes, durante este tiempo se le generara cobro por promedio, posteriormente 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.

“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 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.”

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. 457143 por la
Empresa, respecto al periodo Septiembre 2019 por 56 m3 NO SON CORRECTOS, ya que el predio cuenta
con una fuga interna, por lo cual, serén objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento, actiando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -196758 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-9 408 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA

CONSUM | 2019-9 408 7 43 11133 68386 -57254
O

ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-9 408 7 43 12975 79706 -66730
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-9 408 7 43 6535 40143 -33608
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC 2019-9 408 7 43 7617 46787 -39171
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIO DE JESUS GONZALEZ GIRALDO
identificado con C.C. No. 4494281 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)
FABIO DE JESUS GONZALEZ GIRALDO enviando citacién a Direccidon de Notificacién:, MZ 11 LT 11
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: FABIO DE JESUS GONZALEZ GIRALDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 457143 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 3 DE OCTUBRE DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236799-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) ALVARO WILLIAM LOPEZ OSSA 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:

236799-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ALVARO WILLIAM LOPEZ OSSA
Matricula No 188011

Direccion para Notificacion CL 14 # 26- 48 APTO 301 LOS ANGELES

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. 236799-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236799 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) ALVARO WILLIAM LOPEZ OSSA identificado con
C.C. No. 10109252, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236799 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 188011 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CL 14 # 26- 48 APTO 301 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
188011, se ha facturado de la siguiente manera:

Afo |Mes nactivo (Lect Actual Lect Anter |Consumo Promedic [Tipo | Dias Consumo
2019 Septiembre 2 267 234 33 20V ol
2019 Agosto 1 234 205 29 19y 3

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio practicada
en presencia del (la) senor (a) ALVARO WILLIAM LOPEZ OSSA, identificado (a) con CC N° 10.109.252 el dia
02 de Octubre del 2019, por parte del técnico ARIEL CHALA, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “se encuentra fuga en el tanque del sanitario, el cual se deja suspendido, se reviso el
medidor el presencia del usuario y registra correctamente. Lectura Actual: 280 m3.” 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

Ahora bien, de acuerdo a lo indicado por el funcionario ARIEL CAHALA encargado de realizar la vista, se
evidencio que los consumos generados en el predio con matricula N°188011 no pertenecen a dafios el
medidor, se verifico en presencia del usuario y el medidor funciona correctamente.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 188011 por la Empresa, respecto al periodo
Septiembre 2019, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que los consumos elevados fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacién 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 dafnos 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, 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 dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido." (Negrilla y
cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALVARO WILLIAM LOPEZ OSSA
identificado con C.C. No. 10109252 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)
ALVARO WILLIAM LOPEZ OSSA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 14 # 26- 48 APTO 301
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: ALVARO WILLIAM LOPEZ OSSA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 188011 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 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: pasanteatencion

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236842-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236842-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario IRMA BLANDON

Matricula No 1166321

Direccion para Notificacion MZ 43 CS 21 PS 2 2500 LOTES SECTOR B

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. 3024235
Resolucion No. 236842-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236842 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) IRMA BLANDON identificado con C.C. No.
30298890, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236842 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1166321 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ 43 CS 21 PS 2 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.1166321, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo | Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por
diferencia de
Sept 2024 m3 | 1992 m3 32 m3 32 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 03 de Octubre 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia
de la Sra. ALEJANDRA FLOREZ con C.C 1088261202, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando el técnico EDWIN VELEZ la siguiente observacion:
“Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.” Lectura actual:
2038 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.
1166321 por la Empresa, al periodo de SEPTIEMBRE 2019 por 32 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 utilizacién del servicio, siendo una situacion ya
repetitiva en periodos anteriores segun lo muestra nuestro sistema comercial, por lo cual no seran
objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por IRMA BLANDON identificado con
C.C. No. 30298890 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)
IRMA BLANDON enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 43 CS 21 PS 2 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total



o parcial, ordenar a: IRMA BLANDON la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1166321 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 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236832-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236832-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ISABEL VILLEGAS
Matricula No 19597107

Direccion para Notificacion CR 22 # 151 - 17 MZ 12 CS 9 GALICIA

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. 3024624
Resolucion No. 236832-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236832 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) senor(a) ISABEL VILLEGAS identificado con
C.C. No. 42130872, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236832 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19597107 Ciclo: 14 ubicada en la
direccion: CR 22 # 151 - 17 MZ 12 CS 9 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19597107, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
: Cobro por Aforo.
Septiembre 308 m3 305 m3 3 m3 25m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 01 de Octubre del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO “Medidor frenado, predio
con 2 bainos, viven 5 personas que no mantienen en todo el dia. Lectura Actual: 308 m3.”

Con relacion al consumo facturado en este periodo se encontr6 que, debido a lo manifestado por el
grupo de facturacién previa acerca de que el Medidor se encuentra Frenado y se cuenta con una
ocupacién de 5 personas se procedio a generar facturacién por concepto de aforo individual para el
periodo de Septiembre 2019 ya que asi lo faculta nuestro ordenamiento juridico en situaciones en
gue no se pueda obtener diferencia de lectura, aforo que es de 5 m3 por persona, es decir, al
contar con una ocupacion de 5 personas, el aforo total es de 25 m3.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita
el dia 01 de Octubre, en donde se aclara que el equipo de medida se encuentra frenado, se hace
evidente que el usuario esta recibiendo el servicio y es necesario realizar un cambio de medidor. Le



informamos que se gener6 orden de trabajo No. 3027389 al grupo de medicién para iniciar el
tramite legal de cambio de medidor.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19597107 por la Empresa,
respecto al periodo de Septiembre 2019 por 25 m3 SON CORRECTOS, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ISABEL VILLEGAS
identificado con C.C. No. 42130872 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) ISABEL VILLEGAS enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:, CR 22 # 151 - 17 MZ
12 CS 9 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: ISABEL VILLEGAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19597107 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 236834-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236834-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE NICOLAS ECHEVERRI VALENCIA
Matricula No 767715

Direccion para Notificacion CR 16 BIS # 99 A- 05 MZ 6 B CS 12 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. 3024232
Resolucion No. 236834-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236834 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE NICOLAS ECHEVERRI VALENCIA
identificado con C.C. No. 10275030, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236834
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 767715 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 16 BIS
#99 A- 05 MZ 6 B CS 12 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No.767715, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por
diferencia de
Sept 152 m3 142 m3 10 m3 10 m3 lectura.
(Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 02 de Octubre 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia
de la Sra. LILIANA SANCHEZ con C.C 39569815, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando el técnico EDWIN VELEZ la siguiente observacion:
“Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, se verifico
lecturas de ambas matriculas con su respectivo medidor y estan bien.” Lectura actual: 155
m3. Se verificd en el sistema el registro fotografico de la lectura obtenida en el periodo de
Septiembre 2019 no tiene ninguna anomalia y corresponde al medidor asignado, 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.
767715 por la Empresa, al periodo de SEPTIEMBRE 2019 por 10 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 utilizacién del servicio, por lo cual no serdn objeto de
modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por 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,
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 JOSE NICOLAS ECHEVERRI
VALENCIA identificado con C.C. No. 10275030 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 NICOLAS ECHEVERRI VALENCIA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 16 BIS # 99 A- 05
MZ 6 B CS 12 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: JOSE NICOLAS ECHEVERRI VALENCIA la cancelacion de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
767715 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 3 DE OCTUBRE 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



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. 236835-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SANDRA PATRICIA ALZATE LARGO 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:

236835-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario SANDRA PATRICIA ALZATE LARGO
Matricula No 260455

Direccion para Notificacién CR 11 # 26- 15 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. 3024618
Resolucion No. 236835-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236835 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019 la sefiora SANDRA PATRICIA ALZATE LARGO
identificada con C.C. No. 42105759, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No.
236835 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 260455 Ciclo: 1 ubicada
en: CR 11 # 26- 15 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 present6 una diferencia de 20 m3, avanzando de 37 a
57 m3, con lo que se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasidn a su reclamacion el dia 1 DE
OCTUBRE DE 2019 en la que particip6 el sefior FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la
Empresa, quien con la operacion del equipo especial (gedfono), se determind que el predio con el
geofono y la fuga es en el acople adelante del medidor favor reportar para que la reparen lo mas
pronto posible. Registro de lectura al momento de la visita: 73 m3.

Efectivamente la existencia de la fuga en los acoples, afecté el consumo del periodo de
SEPTIEMBRE DE 2019, por lo tanto, este Departamento considera procedente modificar el
consumo facturado que se presenta; al consumo promedio, el cual es de 9 m3.

Finalmente, se le informa que se requerird al area operativa para que ejecute la reparacién ya
indicada mediante la orden de trabajo 2970807 del 14 de Agosto de 2019.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $36.136 detallado asi:

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

CONSUMO 2019-9 408 9 20 14313 31808 -17494
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2019-9 408 9 13 -2119 -3060 942
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-9 408 9 20 16683 37072 -20390
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2019-9 408 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2019-9 408 9 13 -1818 -2626 808




ACUEDUCTO | | | | | | |

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
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 solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA PATRICIA ALZATE
LARGO identificado con C.C. No. 42105759 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) SANDRA PATRICIA ALZATE LARGO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR



11 # 26- 15 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: SANDRA PATRICIA ALZATE LARGO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
260455 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE 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. 236850-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236850-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA LILIA URIBE SOLIS
Matricula No 1139823

Direccion para Notificacién MZ 14 CS 8 PS 2 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3025553
Resolucion No. 236850-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236850 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA LILIA URIBE SOLIS identificado con C.C.
No. 42056320, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236850 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1139823 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 14 CS 8 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE OCTUBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefior(a) Maria Lilia Uribe como usuario del servicio y EDWIN VELEZ
TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C18LA554094 el cual
registra una lectura acumulada de 49 m3. Se revisaron las instalaciones hidraulicas, la acometida
y el medidor y se encontraron en buen estado, actualmente habitan 3 personas.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién
del servicio, el medidor presentd una diferencia de 7 m3, avanzé de 35 a 42 m3, se
desvirtudé inconsistencia en el reporte del lector, porque en la actualidad el medidor esta
registrando 49 m3 y aunque se encuentraba desocupado, el registro del medidor avanzo.

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

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2019 ha
facturado 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.”

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser



asumido por el propietario.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA LILIA URIBE SOLIS
identificado con C.C. No. 42056320 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 LILIA URIBE SOLIS enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, MZ 14 CS 8 PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA LILIA URIBE SOLIS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1139823 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 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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, profiri6 la Resoluciéon No. 236881-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAVIER RUIZ MESA 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:

236881-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JAVIER RUIZ MESA
Matricula No 19620860

Direccion para Notificacion jarume4@yahoo.com CENTRO POBLADO CRUCERO DE COMBIA

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. 3025692
Resolucion No. 236881-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236881 de 1 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefor(a) JAVIER RUIZ MESA identificado con C.C. No.
10086793, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 236881 consistente en: COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19620860 Ciclo: 6 ubicada en: LT 37 B CONDOMINIO LAS.MARGARITAS en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-9

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

Con el animo de dar claridad a lo solicitado por el usuario del servicio, se procedié con el envio del personal
técnico de la Empresa a efectuar la revisién del predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la
visita practicada el 02 de Octubre de 2019, visita técnica EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la
Empresa, se determiné que: “ Se visitd el predio el cual se encuentra solo, se verifico y ningun lote
cuenta con dicho servicio, todos cuenta con pozo séptico, lote en construccion.”

De acuerdo con lo anterior, se puede observar que es cierto que el usuario no cuenta con el servicio de
alcantarillado y no hace uso de éste, asi las cosas, considera éste Departamento que es procedente realizar la
reliquidacién de lo facturado por éste servicio.

Procediendo asi, a generar OT con N2 3027416 al departamento de control de pérdidas no técnicas,
solicitando realicen la inactivacion del servicio de alcantarillado en la matricula N219620860, respecto a el
cobro ya facturado del mes de Septiembre 2019, se genera la reliquidacion por concepto de alcantarillado, se
verd aplicado en la facturacion del periodo Octubre 2019, ya que el concepto de alcantarillado sera anulado de
la facturacion por el procedimiento ya antes mencionado, quedando asi causados solo los conceptos por los
servicios que si son prestados por la empresa Aguas y Aguas de Pereira al predio con N219620860.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19620860 por la Empresa, por concepto de
alcantarillado, NO SON CORRECTOS, ya que la empresa no presta el servicio mencionado en dicho sector,
por lo cual, sera objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento los conceptos facturados por
Alcantarillado.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -47356 detallado asi:

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
VERTIMIE | 2019-9 464 0 23 0 42633 -42633
NTO

ALCANTA




RILLADO

C.F.ALCA [ 2019-9 464 0 0 0 4722 -4722
NTARILL
ADO.

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefalado en las siguientes disposiciones:

Decreto 302 de 2000, expedido por el Ministerio de Desarrollo Econdémico, por medio del cual se
reglament6 la Ley 142 de 1994, en materia de prestacién de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado

TITULO Il. De la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado

CAPITULO I. Obligaciones y deberes de los usuarios

"Articulo. 4°. De la solicitud de servicios y vinculacion como usuario. Cuando haya servicios publicos
disponibles de acueducto y alcantarillado, sera obligatorio vincularse como usuario y cumplir con los
deberes respectivos, o acreditar que se dispone de alternativas que no perjudiquen a la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios sera la entidad competente para determinar si
la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera conjunta, salvo en los
casos en que el usuario o suscriptor disponga de fuentes alternas de aprovechamiento de aguas, sean
éstas superficiales o subterraneas y el caso de los usuarios o suscriptores que no puedan ser
conectados a la red de alcantarillado.

PARAGRAFO. —En relacién con el inciso tercero del presente articulo, los casos especiales deben ser
informados de manera detallada por el usuario o suscriptor, a la entidad prestadora de los servicios
publicos, como parte de la informacion que debe contener la solicitud de los mismos y acompanar
copia del correspondiente permiso de concesion de aguas subterraneas y/o superficiales expedido por
la autoridad ambiental competente”. (Cursiva fuera de texto).

Decreto 3100 de 2003, modificado por el Decreto 3440 de 2004, Articulo 3°.

“Articulo 3°. Del cobro de la Tasa Retributiva. Las Autoridades Ambientales competentes cobraran la
tasa retributiva por los vertimientos puntuales realizados a los cuerpos de agua en el drea de su
jurisdiccion, de acuerdo a los Planes de Ordenamiento del Recurso establecidos en el Decreto 1594 de
1984 o en aquellas normas que lo modifiquen o sustituyan.”

(...)

Decreto 3100 de 2003, Articulo 4°. Definiciones.

(..)

Vertimiento. Es cualquier descarga final al recurso hidrico, de un elemento, sustancia o compuesto
que esté contenido en un liquido residual de cualquier origen, ya sea agricola, minero, industrial, de
servicios o aguas residuales.

Articulo 154 ley 142 de 1994.

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 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 decisiéon. En ningtin 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. Las empresas deberan disponer de formularios para facilitar la presentacion de los recursos a los
suscriptores o usuarios que deseen emplearlos. La apelacion se presentara ante la superintendencia.”

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 JAVIER RUIZ MESA identificado con
C.C. No. 10086793 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JAVIER RUIZ MESA enviando citacion a Correo Electrénico:, jarume4@yahoo.com haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JAVIER RUIZ MESA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19620860 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 3 DE OCTUBRE DE 2019

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

Proyecté: pasanteatencion

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. 236889-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236889-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CLAUDIA LILIANA SAENZ PIEDRAHITA
Matricula No 1008747

Direccion para Notificacion MZ 41 CS 34 PS 1 2500 LOTES SECTOR A

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. 236889-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236889 de 1 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CLAUDIA LILIANA SAENZ PIEDRAHITA
identificado con C.C. No. 42105809, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236889 consistente
en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1008747 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 41 CS 34 PS 1 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° 1008747 presentaba edad 1 de facturaciébn (numero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios de uso residencial con acuerdos de pago vigentes.) por valor de $65.350,
mediante la factura No. 46794670 con limite de pago el 4 de Septiembre de 2019.

Por lo anterior, el dia 6 de Septiembre de 2019 a las 9:24 am, al encontrase el predio en edad 1 y con
acuerdo de pago vigente se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo al predio con
la finalidad de suspender el servicio el dia 6 de Septiembre de 2019 a las 5:22 pm, procedimiento que no se
hizo efectivo ya que el usuario presento OPOSICION al corte segun refiere el sistema de informacion
comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario aun no realiza el pago de la factura anteriormente relacionada, por lo
cual, ES PROCEDENTE el cobro por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de Septiembre, no
obstante se encuentra en el sistema que nuevamente el dia 16 de Septiembre de 2019 el departamento de
facturacion emitié orden de corte para el predio por lo cual se grabo un nuevo cobro por dicho procedimiento
en el mismo periodo.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
CLAUDIA L. SAENZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en la
facturacion del periodo de SEPTIEMBRE, seran objeto de reliquidacion en $38.093.

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
O

FUNDAMENTOS LEGALES:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA LILIANA SAENZ
PIEDRAHITA identificado con C.C. No. 42105809 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)
CLAUDIA LILIANA SAENZ PIEDRAHITA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 41 CS 34 PS
1 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: CLAUDIA LILIANA SAENZ PIEDRAHITA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1008747 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 3 DE OCTUBRE DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 236884-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236884-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ROSALBA SAMBRANO
Matricula No 440040

Direccion para Notificacién MZ H LT 128 LA ISLA DE 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. 3025724
Resolucion No. 236884-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236884 de 1 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ROSALBA SAMBRANO identificado con
C.C. No. 42153027, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 236884 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 440040 Ciclo: 12 ubicada en la direccion:
MZ H LT 128 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. 440040, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia
Septiembre 472 m3 448 m3 24 m3 24 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 03 de Octubre del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO “Se revisoé el predio en el cual no
existen, fugas instalaciones en buen estado, ocupacion 4 personas. Lectura Actual: 479
m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes
a la de la utilizaciéon normal del servicio. En el predio no se presenta ninguna desviacion
significativa.

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.
440040 por la Empresa, respecto al periodo de SEPTIEMBRE 2019 por 24, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran
objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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.”

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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSALBA SAMBRANO
identificado con C.C. No. 42153027 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) ROSALBA SAMBRANO enviando citacién a Direccion de Notificacion:;, MZ H LT 128
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: ROSALBA SAMBRANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 440040 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE



PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso

segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236873-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236873-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario FABIOLA ZULUAGA
Matricula No 1782713

Direccion para Notificacién MZ 27 CS 21 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. 236873-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236873 de 1 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) FABIOLA ZULUAGA identificado con C.C. No.
1088249802, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236873 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1782713 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 27 CS 21 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-9.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de AGOSTO 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 $129.120, mediante la factura No. 46732310, con fecha limite de pago

el 29 de Aqosto de 2019.

Por lo anterior, el 30 de Agosto de 2019 a las 10:16 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 Agosto a las 12:39 pm, procedimiento que no
se hizo efectivo ya que el usuario presento oposicidon al corte segun refiere el sistema de informacion
comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 2 de
Septiembre de 2019 en oficinas de Aguas y Aguas en el sector de la rebeca a las 10:36 am, es decir,
con posterioridad a la creacion del corte y de la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo
entonces valido el cobro por el valor del procedimiento ejecutado.

No obstante, se observa en el sistema de facturacibn que se estd generando doble cobro por este
procedimiento, asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la)
sefor (a) FABIOLA ZULUAGA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexidon 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 FABIOLA ZULUAGA identificado con
C.C. No. 1088249802 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)
FABIOLA ZULUAGA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 27 CS 21 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: FABIOLA ZULUAGA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1782713 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 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236913-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236913-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CAROLINA PULGARIN BEDOYA
Matricula No 649962

Direccion para Notificacion VIA LA.VIRGINIA NUEVO CAIMALIITO

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. 236913-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236913 de 2 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CAROLINA PULGARIN BEDOYA identificado con C.C.
No. 24526887, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 236913 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 649962 Ciclo: 14 ubicada en: VIA LA.VIRGINIA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9

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

1. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante corresponde a un inmueble con clase de uso RESIDENCAL, CON
FINANCIACION VIGENTE a los cuales la Empresa les genera orden de corte del servicio
cuando presentan una facturas en mora, vy para el periodo de agosto, el pago no se realizé
dentro de la fecha limite, la cual era el 05/09/2019

2. Se observa que el dia 09/09/2019, se gener6 la orden de corte y fue asignada a un trabajador
del Grupo de Corte y Reconexion y reportdé que se habia realizado el corte el 11/09/2019
por presentar atraso en el pago de la facturacién de agosto. y cuando elimind la cuasa que dio
origen al corte se generd la orden de reconexion y se reportd: predio reconectado.

3. En el sistema se evidencia que el usuario efectué pago de la factura N° 46808072
correspondiente al periodo de agosto el 16/09/2019 vy la orden de reconexion se generé y se
visito el 17 es septiembre s en mora, el dia 15/02/2019, vy el usuario manifiesta que nunca
estuvo suspendido, se solicitaron las ordenes de corte y reconexiébn y no encuentran
diligenciadas correctamente.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la

Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $ $38.093 valor liquidado en la
facturacion del periodo de SEPTIEMBRE de 2019.

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 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:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, 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 demas derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, terminacién y corte del servicio. El
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.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de
suspension dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que
permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencion del servicio mediante acometida
fraudulenta constituira para todos los efectos, un hurto.

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

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 CAROLINA PULGARIN BEDOYA
identificado con C.C. No. 24526887 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 resoluciéon al sefior(a)
CAROLINA PULGARIN BEDOYA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, VIA LA.VIRGINIA 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: CAROLINA PULGARIN BEDOYA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 649962 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 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236900-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) YUDI SIRLEY QUERUBIN 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:

236900-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario YUDI SIRLEY QUERUBIN
Matricula No 905927

Direccion para Notificacion MZ 16 CS 11 DORADO-B 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. 236900-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236900 de 2 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) YUDI SIRLEY QUERUBIN identificado con C.C. No.
1088319317, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236900 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 905927 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: MZ 16 CS 11 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Una vez presentado el presente reclamo el dia 2 de Octubre del 2019 se procedié con consulta en el Sistema
de Informacién Comercial de la Empresa, en donde se observo que al predio con matricula No.905927, se le
ha venido facturando de manera eficiente y sin anomalia alguna, contrario a lo que el reclamante aduce de que
ha pagado mensualmente lo que debe ya que actualmente cuenta con un saldo de $23.036 por conceptos de
consumos y servicio de motoasist de los periodos de Julio y Septiembre (en el periodo de Agosto no se genero
el cobro de dicho servicio)

Se observa que para el periodo de Julio se facturo un valor de $50.790 por conceptos de Junio y Julio de los
cuales el usuario cancelo $37.600, existiendo un saldo de consumo de $13.190 a los cuales al sumarle el valor
del servicio de motoasist de los periodos de Junio y Julio por 6.99 c/u arrojan el valor de $26.990 que es el total
del saldo adeudado en el periodo de Julio.

Ahora bien, para el periodo de Agosto se facturo por un valor de $58.930 por conceptos de consumo en este
periodo ($45.740) mas el consumo pendientes de Julio ($13.190) sin el valor de los servicios de motoasist, de
los cuales el usuario cancelo $57.690 aplicandose el pago de $50.790 al consumo de Agosto y $6.900 del
servicio de motoasist de Junio, permaneciendo un saldo adeudado por consumo de $8.140 para el periodo de
Agosto mas $6.900 del servicio motoasist del periodo de Julio, arrojando el total de $15.040 en contra para el
periodo de Agosto.

Por ultimo, en el periodo de Septiembre se facturaron $36.700 por consumos en este mes ($28.560) mas el
saldo de consumo del periodo anterior ($8.140), de los cuales el usuario solo abono $19.564 existiendo un
saldo en contra de $17.136, que al sumarle el servicio pendiente de pagar por motoasist en el periodo de Julio
de $6.900 y el motoasist del periodo de Septiembre por $5.900 arroja el total de $29.936 que adeuda el usuario
actualmente.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los conceptos facturados a la matricula No. 905927 por la Empresa SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por conceptos de consumo mas el servicio de motoasist, por lo cual no serdn objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

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 YUDI SIRLEY QUERUBIN
identificado con C.C. No. 1088319317 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)
YUDI SIRLEY QUERUBIN enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 16 CS 11 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YUDI SIRLEY QUERUBIN la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 905927 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 236924-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236924-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario PAULA ALVAREZ

Matricula No 196154

Direccion para Notificacion paulagiselaalvarez@hotmail.com PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3027451
Resolucion No. 236924-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236924 de 3 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 3 DE OCTUBRE DE 2019 la sefiora PAULA ALVAREZ identificada con C.C. No. 42018980,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236924 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 196154 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 21 # 9- 46 PS 3 en el periodo facturado 2019-9.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que al predio con matricula
No. 196154, se ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura | Lectura . ._ | Consumo ..
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
AGOSTO/19 345mt3 | 366mt3 | 21 m3 1 mt3 Cobro de consumo

promedio
Diferencia de lectura (Art.
146-Ley 142/94) +
pendiente por facturar 20
mt3.

SEPTIEMBRE/1

9 366 mt3 | 392 mt3 26 m3 46 mt3

Mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién practicada el dia 3 DE
OCTUBRE DE 2019, en la que participd la sefiora Paula Alvarez como usuaria del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1515MMRSA62443AA con una lectura acumulada de 393 m3. y la observacién: " Instalaciones en

buen estado predio con 3 bafios medidor funcionando correctamente, Predio desocupado, No se observa fuga
alguna en el momento de esta visita

En la facturacion del mes de AGOSTO-2019 solo se le factur6 1 mt3 (promedio del predio) en lo
que fuera posible determinar las causales de la desviacidn significativa del consumo.

Luego para la facturacién del periodo de SEPTIEMBRE-2019 se facturé 26 m3 que avanz6 el
medidor para este periodo mas los 20 mt3 que estaban pendientes del periodo anterior, para un
consumo total facturado en el periodo de 46 m3.

El procedimiento anterior se aplica mientras se realizaba una investigacion previa a la facturacion
para determinar la causa del incremento del consumo en aplicacién del procedimiento denominado
Revision Previa estipulado por la ley que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios
cuando se presenta incremento del consumo y que, como ya se indicd, fue correctamente
regqistrado por el aparato de medida, con lo que se puede concluir que la Empresa ha facturado




los consumos con base en lo correctamente registrado por el medidor.

Esta accion se realiza en aplicacion del articulo 149 ley 142 de 1994 " Al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al
suscriptor o usuario, segun sea el caso".

Por 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 149 de la Ley 142 de 1994.- De la revision previa. Al preparar las facturas, es obligacion
de las empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se
establece la causa, la factura se hara con base en la de periodos anteriores o en la de suscriptores
0 usuarios en circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al
suscriptor o usuario, segun sea el caso.

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PAULA ALVAREZ
identificado con C.C. No. 42018980 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) PAULA ALVAREZ enviando citacion a Correo Electrénico:,
paulagiselaalvarez@hotmail.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: PAULA ALVAREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 196154 a partir de la
fecha de Notificacién 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



