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. 6386-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (1a) sefior(a) DIEGO ALEXANDER ALCALA MARTINEZ y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificaciéon personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a
lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén
por la cual se esta notificando por medio de este acto:

6386-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario DIEGO ALEXANDER ALCALA MARTINEZ
Matricula No 1864404

Direccion para Notificacion CALLE 19 # 5- 73 OFI 211 EDIF LA PLAZUELA SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 7 DE OCTUBRE DE 2019

Sefior (a):

DIEGO ALEXANDER ALCALA MARTINEZ

CALLE 19 # 5- 73 OFI 211 EDIF LA PLAZUELA - SIN BARRIO
Teléfono: 3104190923

PEREIRA
DERECHO DE PETICION: No. 6386 Radicado el 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Matricula No.: 1864404

Calidad del Peticionario: Otros

Causal de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO PRESENTA DERECHO DE PETICION CON EL
FIN DE VERIFICAR LOS MEDIDORES Y GRABARLOS CORRECTAMENTE EN EL SISTEMA,
MATRICULAS 1864404, 1901354, 1898253 Y 1901321, POR MEDIO DE OFICIO ANEXO A LA PETICION.

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

En atencion a la peticion radicada el 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019, en envi6 a uno de los
revisores del Departamento de Servicio al Cliente a verificar como estaban los medidores ubicados
y a que matricula correspondian, y efectivamente se deben hacer modificaciones en el sistema
comercial, en cuanto a los niumeros de los medidores, las direcciones y trasladar cobro de
medidor, teniendo en cuenta lo siguiente:

1. En la revisién técnica realizada el dia 2 de octubre de 2019, se encontré que la matricula
1864404, corresponde al piso 2 apto 1 y no tiene medidor nuevo, tiene instalado el equipo de
medida N° 1115MMCCA19704AA lectura actual 1017 m3 y se le habia facturado mediante
cumplidos N° 379129705 y 379129704 la orden de trabajo N° 2886054, por valor de $293.110.
sumas que fueron canceladas por el usuario en el mes de junio de 2019.

2. Se procedié a generar solicitud N° 3029569 el dia 07/10/2019, para que el Grupo de Medicién
grabe en el sistema de informacion comercial el numero el medidor correcto, y solicitud N°
3029570 al Grupo de facturacion para que actualice la lectura a la matricula 1864404.

3. En cuanto al cobro realizado mediante la orden de trabajo 2886054, y cancelado se procedi6 a
reintegrar el valor cancelado a la matricula 1864404 ($294.958) y se trasladara el cobro a la
matricula 1901354, apto 304 donde realmente se encuentra instalado el medidor nuevo N°
P1915MMRSA113937AA lectura actual 15 m3. Quedan atendidos los items 4 y 5 del oficio.

6. La matricula 1898253, corresponde al apto 301 y en la acometida de acueducto tiene instalado
el medidor N° P1215MMCMX29699AA con lectura actual 320 m3. y en el mes de agosto el Grupo
de Medicion lo habia destrocado, por lo cual para los periodos de facturacion de agosto y
septiembre, se reflejo el numero del medidor real y las lecturas correctas.



7. Se radicé el reclamo N° 236953 para poder efectuar la reliquidacion al consumo facturado a la
matricula 1898253, y poder asi eliminar los cobros excesivos por el concepto de acueducto y
alcantarillado que se realizaron el periodo de facturacion de julio de 2019, los cuales obedecian a la
lectura de otro medidor, lo cual dio lugar al cobro indebido, se accede a modificar el consumo de
129 m3, al consumo promedio del predio de 5 m3.

8. Se generaron las solicitudes N° 3029621 y 3029622 y el Grupo de Matriculas procedio

actualizar las direcciones de las matriculas 1898261 la cual le corresponde al apto 303 y medidor
N° P1915MMRAL114704AA lectura actual de 13 m3, el equipo de medida ya estaba bien grabado

y ala matricula 1901321, se la modifico la direccion grabandole apto 302. cambios que se veran
reflejados en la facturacion del periodo de octubre de 2019.

Dando si respuesta de fondo, a la reclamacion el sefior DIEGO ALEXANDER ALCALA

MARTINEZ, respecto al oficio radicado el 18 de septiembre de 2019 para que conserve la
uniformidad de las unidades independientes que integran la edificacion.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula 1864404 es de -294958 detallado asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Liq. Fact.
2530( 2019-6 462 0 0 0 248159 -248159
2515( 2019-6 462 0 0 0 46799 -46799

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

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

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 148 inciso 2° ley 142 de 1994, “No se cobraran servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los
previstos en las condiciones uniformes de los contratos, no se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada
servicio publico domiciliario”.

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.”

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

RESUELVE:



Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, declarar
PROCEDENTE la peticion interpuesta por el (la) senor (a) DIEGO ALEXANDER ALCALA
MARTINEZ.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) DIEGO ALEXANDER ALCALA
MARTINEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion: CALLE 19 # 5- 73 OFI 211 EDIF LA
PLAZUELA - SIN BARRIO 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.

Conforme a lo establecido en los articulos 154 y 159 de la ley 142 de 1994, le hago saber que
contra la presente decision tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante este
Departamento y subsidiariamente el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados a partir de la
notificacion del presente oficio; igualmente le informo que se dara aplicacion a lo establecido en el
inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994, en cuanto que para recurrir el suscriptor o
usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco (5) periodos de facturacion.

Dado en PEREIRA, el 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19291-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

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

Recurso No 19291-52

Fecha Resolucion Recurso 7 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236374 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS ARTURO AMAYA
Identificacion del Peticionario 18504837

Matricula No. 464099

Direccion para Notificacion MZ 4 CS 9 LOS PINOS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3012057

Resolucion No. 19291-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19291 DE 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 236374 DE 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) CARLOS ARTURO AMAYA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 18504837 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 236374-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE
2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 464099 Ciclo 12, ubicada en la
direccion MZ 4 CS 9, Barrio LOS PINOS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019 manifestando su inconformidad en cuanto
a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decision asi: al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:

Este Departamento, mediante Resolucion N° 236374-52 del 10 de septiembre de 2019, declar6 no
procedente la reclamacion inicial, considerando lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 464099, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes Lect Actual |Lect Anter | Consumao Promedio |Fec de lect
2019 Agosto 723 JO7F 16 21 20/08/2019

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al consumo
normal del predio, se procedio por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revision al
predio en presencia de la sefior CARLOS ARTURO AMAYA identificada con N° DE CC:18.504.877,
practicada el dia 04 de septiembre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por
parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio no existen fugas, instalaciones en
buen estado viven tres personas hace seis meses. Lectura Actual: 731 m3.” Situacion que no da
claridad sobre las causas que puedan estar generando el consumo elevado en el predio distinto a la
utilizacion del servicio, ya que las instalaciones se observan en buen estado, no se encontré anomalia
en el aparato de medida o sus conexiones.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No0.464099 por la Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar
cuenta con instalaciones en buen estado, por lo cual, no serdan objeto de modificacion o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Lecturas del predic 464099 - EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA
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Se observa en el resumen de la facturacién que el periodo de agosto, le llegd con edad de dos
facturas en mora, pues dejé acumular la factura de julio por valor de $21.810, mas la de agosto por
valor de $46.370, para un total a pagar de $68.180, al presentar atraso en el pago de la factura no
se le aplico el beneficio el minimo vital, que concede la Alcaldia Municipal, razén por la cual la
factura de agosto en la cual se liquidaron 16 m3 mas los cargos fijos, no tuvo descuento de los 6
m3 mas los cargos fijos.

Decision que fue notificada personalmente el dia 18 de septiembre de 2019, y en la parte final de
la Resolucion N° 236374-52 del 10 de septiembre de 2019, se le informé que: “Conforme a lo
establecido en los articulos 154 y 159 de la Ley 142 de 1994, se le hace saber que contra la
presente decision tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante este
Departamento, y subsidiariamente el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados a
partir de la notificacion del presente oficio.”

Es pertinente, aclarar que el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 20 del
Ley 689 de 2001, establece: “... El recurso de apelacion sélo se puede interponer como subsidiario
del de reposicion ante el gerente o el representante legal de la Empresa, quien debera en tal caso
remitir el expediente a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.”

En tal virtud , ante la inobservancia de los requisitos legales referidos, de conformidad con
lo esbozado en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, en concordancia con lo
consagrado en el articulo 78 del C.P.A.C.A Ley 1437 DE 2011 que ordena el rechazo de los
recursos si el escrito con el cual se formulan, no redne los requisitos expuestos, pues si
bien es cierto que el legislador aseguro el principio de la doble instancia en la via
gubernativa para el tema de los servicios publicos domiciliarios, también lo es que
esa garantia no opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con todo lo
que senala la misma ley a efectos de que se surta el tramite y se adopte una decision
de fondo, luego en este caso en particular se denota que no se reunen los presupuestos
procesales ni legales para dar tramite a la via administrativa que se pretende agotar.

Por lo tanto, el recurso de apelaciéon presentado por usted, no es procedente, toda vez que debid
ser subsidiario del recurso de reposicion, tal como se le inform6 en la Resolucion N° 236374-52
del 10 de septiembre de 2019, la cual se le fue notificé personalmente el dia 18 de septiembre de
2019.



Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decisidon contenida en la Resolucién N°
236374-52 del 10 de septiembre de 2019, qued6 en firme, por no haber sido recurrida
oportunamente, pues el recurso de apelacion soélo se puede solicitar como subsidiario del recurso
de reposicion, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta
manera agotada la Via administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 20 del Ley 689 de 2001, consagra:

“... El recurso de apelacion sélo se puede interponer como subsidiario del de reposicion ante el gerente o el
representante legal de la Empresa, quien debera en tal caso remitir el expediente a la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.”.

C.P.A.C.A. Ley 1437 de 2011

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

(..)

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

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.S. E.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) CARLOS
ARTURO AMAYA, identificado con C.C. No. 18504837, 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. Notificar personalmente el contenido de la presente decisiéon al sefor
CARLOS ARTURO AMAYA, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo. En caso de
que no sea posible la notificacion personal de esta resolucién, se procedera a la notificacién por
aviso, conforme del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decision procederd el Recurso de Queja, ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha
de notificacion de la misma, el cual debera ser interpuesto directamente por el interesado ante la
entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellin, Avenida 33 No 74 B 253.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 7 DE OCTUBRE DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 19302-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

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

Recurso No 19302-52

Fecha Resolucion Recurso 7 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236332 de 12 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JHON FREDY OCAMPO

Identificacion del Peticionario 18600545

Matricula No. 26518

Direccion para Notificacion abogadospereira.rda@gmail.com BERLIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3025751

Resolucion No. 19302-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19302 DE 23 DE SEPTIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 236332 DE 27 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) JHON FREDY OCAMPO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
18600545 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No.
236332-52 de 12 DE SEPTIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con
matricula No. 26518 Ciclo 1, ubicada en la direccion CL 5 # 9- 55, Barrio BERLIN en el (los)
periodo(s) facturados(s) .

Que el recurrente por escrito presentado el dia 23 DE SEPTIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnoé la decision:
primero aclarar que la resolucién recurrida llegé a nombre de la sefiora MARIA ISABEL
BARRAGAN, a quien no conozco, el fundamento de la negativa de la resoluciéon es que el predio
no esta ocupado, solicita que se reliquiden los valores facturados como comercial con los valores
de residencial, con la finalidad de ponerme al dia . al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Con ocasion de la reclamacién, se efectud visita técnica el dia 03 de Octubre de 2019 donde se constatd que el
inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, con el
equipo de medida No. P1515MMRSA77372AA, en buen estado registraba una lectura acumulada de1253 m3, Predio se
encuentra desocupado, medidor con la llave de paso cerrada al abrir la llave el medidor gira. NOTA: en el reclamo se
anexaron fotos del predio desocupado abandonado y deteriorado, anteriormente funcionaba una fabrica de arepas.

Con base en la visita técnica realizada con el fin de dar respuesta a la reclamacién podemos concluir que efectivamente
el predio se encuentra desocupado y deteriorado por lo tanto la empresa accede hacer el cambio de uso comercial a
Residencial. En cuanto a la inconformidad del usuario de que la resolucion se emiti6 a nombre de la sefiora MARIA
ISABEL BARRAGAN SALAZAR, efectivamente verificamos en el sistema y por error con el Numero de Cédula del
peticionario C.C 18.600.545 se encuentra grabado el nombre de la sefiora en mencién, por lo tanto, se solicit6 al area de
soporte de la plataforma comercial hacer las correcciones necesarias para corregir los datos del usuario.

En consecuencia, se procederda a modificar la clase de uso del predio con matricula 26518 a Uso Residencial y
reliquidar los Ultimos 12 periodos: OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE de 2019 y ENERO, FEBRERO, MARZO,
ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE de 2019, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi



resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se accede al
petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

2) Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo
expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por CLASE DE USO CORRECTO.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

"Decreto 1077 de 2015
PARTE 3, régimen reglamentario del sector agua potable y saneamiento basico,
Titulo 1

Capitulo 1 - Definiciones

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

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

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

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro, previa solicitud a la empresa y que
requiere la expedicién de una resolucion interna por parte de la entidad prestadora, autorizando dicho servicio.

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

43. Servicio industrial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles en los cuales se desarrollen
actividades industriales que corresponden a procesos de transformacion o de otro orden.

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

44. Servicio oficial. Es el que se presta a las entidades de caracter oficial, a los establecimientos publicos que
no desarrollen permanentemente actividades de tipo comercial o industrial, a los planteles educativos de
caracter oficial de todo nivel; a los hospitales, clinicas, centros de salud, ancianatos, orfanatos de caracter
oficial.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -133359 detallado asi:



Concepto Period | Causal Cons. | Cons. | Valor | Valor | Rebajado
o Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO 2019-1 406 0 1 0 1723 -1723
ALCANTARILLADO
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-7 406 0 0 -600 0 -600
SUBSIDI C.F.ALCANTA | 2018-10 406 0 0 -670 0 -670
AJUSTE A LA DECENA | 2018-12 406 0 0 -3 -4 1
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB C.F.ACUE | 2019-1 406 0 0 0 5742 -5742
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-1 406 0 0 -670 0 -670
NC CONTRIB C.F.ACUE | 2019-4 406 0 0 0 5742 -5742
AJUSTE A LA DECENA 2019-5 406 0 0 2 0 2
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2019-7 406 0 0 -4 0 -4
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-8 406 0 0 0 2772 2772
C.F.ALCANTA
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-9 406 0 0 -1110 0 -1110
NC CONTRIB 2018-10 406 0 0 0 3099 -3099
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB C.F.ACUE | 2018-11 406 0 0 0 5742 -5742
NC CONTRIB 2018-11 406 0 0 0 3099 -3099
C.F.ALCANTA
SUBSIDI 2019-2 406 1 0 -197 0 -197
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-2 406 0 1 0 1012 -1012
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB C.F.ACUE | 2019-5 406 0 0 0 5132 -5132
NC CONTRIB 2019-5 406 0 0 0 2772 2772
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB 2019-9 406 0 1 0 1088 -1088
ALCANTARILLADO
SUBSIDI C.F.ALCANTA | 2018-11 406 0 0 -1242 0 -1242
SUBSIDI C.F.ALCANTA | 2018-12 406 0 0 -1242 0 -1242
NC CONTRIB 2019-2 406 0 0 0 3099 -3099
C.F.ALCANTA
AJUSTE A LA DECENA 2019-3 406 0 0 0 -3 3
ALCANTARILLADO
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-4 406 0 0 -1242 0 -1242
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-5 406 0 0 -1110 0 -1110




C.F.ALCANTA

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-6 406 -1110 0 -1110
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-7 406 -1110 0 -1110
AJUSTE A LA DECENA 2019-7 406 -4 Al -3
NC CONTRIB 2019-7 406 0 2772 -2772
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-8 406 0 5132 -5132
NC CONTRIB ACUEDUCTO | 2019-9 406 0 934 -934
NC CONTRIB 2019-9 406 0 2772 -2772
C.F.ALCANTA
AJUSTE A LA DECENA 2018-10 406 -1 0 Al
AJUSTE A LA DECENA 2018-10 406 -2 0 -2
ALCANTARILLADO
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-1 406 -1242 0 -1242
NC CONTRIB 2019-1 406 0 3099 -3099
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB 2019-1 406 0 1012 -1012
ALCANTARILLADO
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-2 406 -670 0 -670
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-3 406 -1242 0 -1242
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-6 406 -600 0 -600
NC CONTRIB 2019-6 406 0 2772 -2772
C.F.ALCANTA
AJUSTE A LA DECENA 2019-8 406 0 -3 3
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-8 406 -600 0 -600
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-10 406 -1242 0 -1242
NC CONTRIB C.F.ACUE | 2018-10 406 0 5742 -5742
NC CONTRIB C.F.ACUE | 2018-12 406 0 5742 -5742
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-12 406 -670 0 -670
NC CONTRIB 2018-12 406 0 3099 -3099
C.F.ALCANTA
AJUSTE A LA DECENA 2019-1 406 -1 0 Al
NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-2 406 0 5742 -5742
SUBSIDI 2019-2 406 -219 0 -219
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-3 406 0 3099 -3099




NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-7 406 0 0 0 5132 -5132
AJUSTE A LA DECENA 2019-8 406 0 0 -1 0 Al
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-9 406 0 0 0 5132 -5132
AJUSTE A LA DECENA 2018-12 406 0 0 -4 0 -4
CONSUMO ACUEDUCTO | 2019-1 406 0 1 0 1551 -1551
AJUSTE A LA DECENA 2019-1 406 0 0 0 -3 3
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB ACUEDUCTO | 2019-2 406 0 1 0 911 -911
NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-3 406 0 0 0 5742 -5742
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-3 406 0 0 -670 0 -670
NC CONTRIB 2019-4 406 0 0 0 3099 -3099
C.F.ALCANTA
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-5 406 0 0 -600 0 -600
NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-6 406 0 0 0 5132 -5132
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-8 406 0 0 -1110 0 -1110
2019-9 406 1 0 -206 0 -206
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-9 406 0 0 -600 0 -600
AJUSTE A LA DECENA 2019-9 406 1 0 -240 0 -240
ALCANTARILLADO
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-11 406 0 0 -670 0 -670
NC CONTRIB ACUEDUCTO | 2019-1 406 0 1 0 911 -911
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-2 406 0 0 -1242 0 -1242
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-4 406 0 0 -670 0 -670

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 JHON FREDY OCAMPO en contra de la

Resolucién No. 236332-52 de 12 DE SEPTIEMBRE DE 2019, y REVOCA Y MODIFICA Ia decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 26518 la suma de -133359. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su notificacion y contra
esta si bien procede el recurso de 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 accedid a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 7 DE OCTUBRE DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 236604-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236604-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario RUBEN DARIO CESPEDES RIOS
Matricula No 558353

Direccion para Notificacion icov@hotmail.com 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



Visita No. 3025612
Resolucion No. 236604-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236604 de 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) RUBEN DARIO CESPEDES RIOS identificado
con C.C. No. 15337339, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236604 consistente en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 558353
Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 25 # 5- 65 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Una vez presentado el reclamo N° 236604 ante nuestra entidad, se procedié por parte del Departamento de
Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, en donde se
pudo encontrar que al predio de matricula N° 558353 se le genero cobro por concepto de instalaciones
domiciliarias, por concepto de mantenimiento correctivo del predio inicialmente referenciado y que se report6
el 26 de Julio de 2019 “mantenimiento correctivo dafio en la acometida”, para efectos de verificacion se
procedio con visita técnica el dia 3 de Octubre de 2019 por parte del técnico CARLOS ALBERTO OSORIOQ, el
cual manifestd lo siguiente: “Se observa que se realizé una reparacion en la acometida del predio
utilizando los elementos que se requieren para la reparacion, se observan accesorios nuevos, medidor
funcionando correctamente instalaciones del predio en buen estado, no se observa que hayan fugas.”
Lectura Actual: 576m3

Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 558353 por el mantenimiento correctivo
son por INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO con un valor total de $525.852,43 a continuacion, se
comparte la informacién de dicho cobro:

Consecutivo | Concepto Fecha Afio Mes Valor W |Valor cuota |Saldo capital Saldo MNum. cuotas |Mum. cuotas aplicadas |Interes
B Servido : ACUEDUCTO
379684822 INST.DOM ACUEDUCTO 02092019 2019 Agosto $441.892,80 $75.594,12  $369.612,88 § 377.970,59 ] 1 0,75
379684821 IVA 02/09/2019 2019 Agosto §83.959,63 §83.959,63 $0,00 $0,00 1 1 0

§525.852,43 § 377.970,59

De igual modo, se encuentra que los cobros realizados por el concepto de INSTALACION DOMICILIARIA DE
ACUEDUCTO se deben a la “TUBERIA DE 16 mm PEALPE-ROLLO POR 100 m”, CANTIDAD (3)",
“ADAPTADOR MACHO PF + UAD DE 2", CANTIDAD (2)”, “OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO,
CANTIDAD (1)”, a continuacién, se comparte la informacién de los detalles anteriormente descritos, su valor,
cantidad e impuestos.

Recurso Nombre Valor Cantidad % Imp. |Valor impuestos e IVA  |Valor IVA Valor Total
127020035 TUBERIA DE 16 mm PEALFE - ROLLO por 1001 2.613,00 3,00 20,00 1.567,80 19,00 1.737,28 11.194,09
127030025 ADAFTADOR MACHO PF+UAD DE 1/2° 1.340,00 2,00 20,00 536,00 19,00 611,04 3.827,04

OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO 357.72500) 1,000 20,00 71.545,00| 13,00 81.561,30 510.831,30

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de MANTENIMIENTO
CORRECTIVO, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron en el mantenimiento correctivo



por dafio en la acometida del predio reclamante No. 558353, es decir, que es de propiedad del usuario y por
ende, los costos deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y
ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Ahora es de suma relevancia juridica entender que las ejecuciones técnicas que realizan las Empresas de
Servicios Publicos Domiciliarios, obedecen a una relacion contractual entre el suscriptor y/o usuario y en
casos donde se esta desperdiciando un bien social esencial como el agua potable, el interés particular
debe ceder ante el general, de alli que la Empresa bajo la premisa de la buena fe de que trata el articulo 83 de
la C.P de 1991 efectia las reparaciones de dafios que son reportados por usuarios determinados e
indeterminados, pues es su responsabilidad cuidar el bien social que presta, y mitigar en la mayoria de los
escenarios posibles su mal uso, o desperdicié, como fue en el caso en particular una fuga en la acometida,
y el suscriptor y/o usuario es el responsable de la reparacion ejecutada en la acometida de acueducto de
su vivienda, aungue no la haya reportado personalmente.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de instalacion
domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta efectuando el cobro del
MANTENIMIENTO CORRECTIVO mas sus impuestos e intereses, por lo cual, éste Departamento NO
ACCEDE a reliquidar el cobro de la reparacion realizada, por lo tanto, los valores facturados
no seran objeto de modificacion. por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan
dentro del orden constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se
ordenara la reliquidacion de los saldos facturados por el concepto de instalacion domiciliaria y no
expedira factura diferente para el periodo de septiembre de 2019 relacionada con los servicios que
de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No 558353 para que
pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente,

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

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



estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBEN DARIO CESPEDES RIOS
identificado con C.C. No. 15337339 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
RUBEN DARIO CESPEDES RIOS enviando citacion a Correo Electrénico:, jcpv@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: RUBEN DARIO CESPEDES RIOS la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 558353 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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, profiri6 la Resoluciéon No. 236628-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA CASTANO SAAVEDRA 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:

236628-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA CASTANO SAAVEDRA
Matricula No 1069301

Direccion para Notificacion claudiacamacho93@hotmail.com ALCAZARES

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. 3015567
Resolucion No. 236628-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236628 de 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA CASTANO SAAVEDRA
identificado con C.C. No. 38242738, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236628
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1069301 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 4 # 11-
14 APTO 102 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8.

Una vez consultado el sistema de informacion comercial, se pudo establecer que la matricula No.
1069301, perteneciente al predio ubicado en la CR 4 # 11-14 APTO 102 - ALCAZARES, cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, de igual modo se encuentra que no
se factura por concepto de consumos desde el periodo de Julio de 2014, si bien el predio no
cuenta con utilizacién del servicio de acueducto si tiene la disponibilidad de este, por lo cual se ha
venido facturando Unicamente conceptos por cargos fijos y sus intereses, dichos cobros proceden
los cobros por la sola disponibilidad del servicio, a través de los cargos fijos y contribucion cuando
es el caso.

Ahora bien, una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el
periodo de Agosto 2019 el predio presentaba edad 2 de facturacion (1 factura mas sin cancelar
qgue generan corte del servicio en predios de uso residencial.) por valor de $ 68.760, mediante la
factura No. 46687969, con fecha limite de pago el 23 de Agosto de 2019, lo cual a la fecha del
dia de hoy no registra pago.

De manera que los cobros presentados en la facturacion del mes de Septiembre de 2019 son por
concepto de cargos fijjos mas reconexién, los cuales después de verificar en el sistema de
informacion comercial no registra pago a la fecha, actualmente en edad 3 de facturacion.

Al respecto, la OFICINA JURIDICA de la SSPD considera:

Ratificamos el concepto juridico SSPD-OAJ-2011-034, el cual puede consultar a través de nuestra
pagina web: www.superservicios.gov.co en el siguiente sentido:

“De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecio que en materia de servicios
publicos domiciliarios es posible incluir el cobro de un cargo fijo “que refleje los costos
economicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el
usuario, independientemente del nivel de uso”.

Al respecto se pronuncié la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de 2003, al
declarar exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:



(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sdlo
con el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para
poder brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y esta determinada por el beneficio
que finalmente recibe el usuario. El sélo hecho de que el prestador del servicio esté disponible
para brindar el mismo genera costos, los cuales son independientes del consumo real que se
efectue. A juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el
usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio,
es decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio (....)" (Negrillas fuera del texto
original)

En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o que no haya
podido _utilizar el servicio, no_queda exonerado de realizar el pago del cargo fijo, toda vez que la
empresa _esta disponible para la prestacion del servicio y en esta medida la normatividad vigente la
faculta para efectuar este cobro. (Negrilla fuera del texto original)

Que de esta manera, concluye la Oficina Juridica de la SSPD en el CONCEPTO 637 DE 2011 que las
Empresas Prestadoras de Servicios Publicos Domiciliarios estan autorizadas para efectuar el cobro del cargo
fijo, con base en lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, de conformidad con la
regulacion que para cada servicio expida la respectiva Comision de Regulacion, a fin de recuperar los costos
econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad del servicio para el usuario, sin importar el nivel de uso
en que frente a este se incurra.

Por tanto, se precisa que de acuerdo con la normatividad vigente, el cobro del cargo fijo a los usuarios
es obligatorio.

Que en igual sentido la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, mediante el Concepto
SSPD-OAJ-2003-442, senalé:

“(...) 9. SUSPENSION DEL SERVICIO: COBRO DE CARGO FIJO

La suspension es diferente al corte del servicio o terminacion del contrato de condiciones uniformes,
pues como se refirio arriba el cargo fijo se trata de un costo econdmico relacionado con la
disponibilidad permanente del servicio, independientemente del nivel de uso, por lo que el hecho que
este suspendido no quiere decir que no se tenga la disponibilidad del mismo, pues esta se dara una
vez el usuario haya pagado la deuda debida, incluyendo los intereses de mora y el costo en que
incurra la empresa para restablecer el servicio.

De manera que, es legal el cobro del cargo fijo, independientemente de que el inmueble se encuentre
habitado o no, si tiene suspendido el servicio por cuanto este costo garantiza que el usuario pueda
disponer en cualquier momento del servicio sin solucién de continuidad.

En consecuencia, tratandose de suspension se esta delante de una medida transitoria y por tanto,
existe el cobro del cargo fijo, igual sucede con los demas servicios.

Ahora bien, los numerales 1 y 2 del articulo 90 de la ley de servicios publicos domiciliarios hacen
relacion a los elementos que conforman las formulas tarifarias y no hacen mencién sobre los eventos
en que deben ser cobrados tanto el cargo por unidad de consumo como el cargo fijo. Con todo, cuando
el numeral 2 indica que no importa el nivel de uso del servicio, quiere decir que el cargo fijo se cobra a
quienes cuenten con el contrato de prestacion de servicios publicos domiciliarios, sin que se tenga en
cuenta para el cobro de este cargo la utilizacién del servicio, puesto que €l obedece a la posibilidad
con que cuenta el usuario de utilizarlo en el momento que lo necesite, en otros términos hace
referencia a la disponibilidad del servicio. (...)".

Asi las cosas, considera la Empresa que no es procedente lo solicitado por la sefiora MARTHA C.
CASTANO, pues la Empresa ha efectuado los cobros de los cargos fijos, mas la reconexiéon del
servicio, dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacién de los servicios publicos
domiciliarios, por lo tanto, no se procedera a efectuar reliquidacién alguna respecto de la matricula
No. 1069301 por parte de éste Departamento, por los periodos reclamados.



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 141 de la ley 142 de 1994. Terminacion 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 arios, 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.

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.

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

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994. De los recursos. El recurso es un acto del suscriptor o usuario para
obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion del
contrato. Contra los actos de negativa del contrato, suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la
empresa proceden el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos en que expresamente lo consagre
la ley. No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminacion y corte, si con ellos se
pretende discutir un acto de facturacion que no fue objeto de recurso oportuno. El recurso de reposicion contra



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

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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA CECILIA CASTANO
SAAVEDRA identificado con C.C. No. 38242738 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARTHA  CECILIA CASTANO SAAVEDRA enviando citacion a Correo  Electrénico:,
claudiacamacho93@hotmail.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: MARTHA CECILIA CASTANO SAAVEDRA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1069301 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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, profiri6 la Resolucion No. 236652-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAMILTON SANCHEZ RODRIGUEZ 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:

236652-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JAMILTON SANCHEZ RODRIGUEZ
Matricula No 15545

Direccion para Notificacién CL 12 # 12 E- 25 CHICO RESTREPO

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. 236652-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236652 de 20 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 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JAMILTON SANCHEZ RODRIGUEZ identificado
con C.C. No. 10099000, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 236652 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 15545 Ciclo: 1 ubicada en: CL 12 # 12 E- 25 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-9

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de AGOSTO 2019 el
predio presentaba edad 1 de facturacion (numero de facturas sin cancelar que generan corte del servicio en
predios de uso residencial con acuerdos de pago vigentes.) por valor de $42.390, mediante la factura No.
46659767, con fecha limite de pago el 21 de Agosto de 2019.

Por lo anterior, el dia 23 de Agosto de 2019 a las 9:55 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 desplazé el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 24 de Agosto a las 8:45 am, procedimiento que no
se hizo efectivo ya que el usuario presento oposicion al corte segun refiere el sistema de informacién
comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 26
de Agosto de 2019 en oficinas de Aguas y Aguas en el Edificio Torre Central a las 5:13 pm, 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 facturacién que se esta generando doble cobro por este
procedimiento, asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado
por el (la) senor (a) JAMILTON SANCHEZ RODRIGUEZ, por lo tanto, los valores facturados por
concepto de reconexion del servicio en la facturacion del periodo de Septiembre 2019, seran objeto
de reliquidacion.

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

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

XION DEL
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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 141 de Ia ley 142 de 1994. Terminacion 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 arios, 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.

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.

Articulo 148 de la ley 142 de 1994 Requisitos de la facturacion. Los requisitos formales de las facturas seran
los que determinen las condiciones uniformes del contrato, pero contendran, como minimo, informacion
suficiente para que el suscriptor o usuario pueda establecer con facilidad si la empresa se cifi6 a la ley y al
contrato al elaborarlas, como se determinaron y valoraron sus consumos, como se comparan éstos y su precio
con los de periodos anteriores, y el plazo y modo en el que debe hacerse el pago. En los contratos se pactara
la forma, tiempo, sitio y modo en los que la empresa hara conocer la factura a los suscriptores o usuarios, y el
conocimiento se presumira de derecho cuando la empresa cumpla lo estipulado. Corresponde a la empresa
demostrar su cumplimiento. El suscriptor o usuario no estara obligado a cumplir las obligaciones que le cree la
factura, sino después de conocerla. No se cobraran servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a
los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida
para cada servicio publico domiciliario.

Articulo 90 de la ley 142 de 1994. Quienes presten servicios publicos domiciliarios podran cobrar un cargo
por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que incurran. Aparte tachado
declarado En caso de mora de los usuarios en el pago de los servicios, podran aplicarse intereses de mora
sobre los saldos insolutos

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 JAMILTON SANCHEZ RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 10099000 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)
JAMILTON SANCHEZ RODRIGUEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 12 # 12 E- 25
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: JAMILTON SANCHEZ RODRIGUEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 15545 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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, profiri6 la Resolucion No. 236866-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236866-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ DARY MOLINA
Matricula No 1283662

Direccion para Notificacién MZ 34 CS 8 SAMARIA |

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. 3025728
Resolucion No. 236866-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236866 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) LUZ DARY MOLINA identificado con C.C.
No. 31413326, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236866 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1283662 Ciclo: 9 ubicada en la direccion:
MZ 34 CS 8 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. 1283662, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ‘.
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por diferencia de lectura
Septiembre | 740 m3 707 m3 33 m3 33 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 07 de Octubre del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, en
presencia de la sefora LUZ DARY MOLINA identificada con C.C 31.413.623, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte
del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio en el cual existe fuga en llave
terminal de la ducha, se recomienda reparar y se le da indicaciones de que si el medidor
sigue registrando se debe traer el servicio del gedfono, ocupacion 5 personas, Lectura
Actual: 763 m3.” Situacion que da claridad sobre las causas que pueden estar generando los
consumos reclamados. Se le recomienda al usuario que debe realizar las reparaciones pertinentes
y asi evitar incrementos en sus préximas facturaciones.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1283662 por la Empresa, respecto al periodo de Septiembre de 2019 por 33 m3, SON
CORRECTOS, ya que el consumo elevado se esta presentado por la fuga en llave terminal, por lo
cual, no se procedera con modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya
que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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 LUZ DARY MOLINA
identificado con C.C. No. 31413326 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al



sefior(a) LUZ DARY MOLINA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 34 CS 8
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ DARY MOLINA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1283662 a partir de
la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236874-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA LUZ MERY ALVAREZ RODRIGUEZ y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectlda 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
estéa notificando por medio de este acto:

236874-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA LUZ MERY ALVAREZ RODRIGUEZ
Matricula No 1753755

Direccion para Notificacion CL 74 B # 39- 02 CS 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



Visita No. 3025685
Resolucion No. 236874-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236874 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) MARIA LUZ MERY ALVAREZ RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 29466981, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236874
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1753755 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: CL 74 B
# 39- 02 CS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1753755, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia de
Septiembre 888 m3 869 m3 19 m3 19 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 del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones por parte del funcionario EDWIN VELEZ
TORO, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacién: “Se visito el predio el cual se encuentra solo, se le marca a la usuaria en 3 ocasiones quien
no contesta. No se puede verificar medidor ya que este se encuentra encerrado, se anexa fotografia.”
Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados,
diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.



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 prdximas oportunidades, cuando
para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamaciéon se requiera de visitas técnicas, debe
establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble. Razén por la cual se debe
ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

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

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. 1753755 por la
Empresa, respecto al periodo de SEPTIEMBRE 2019 por 19 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusién de la causal del
consumo elevado la utilizacion del servicio, por lo cual no serdn objeto de modificacién o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidrdulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.
FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:
¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos



apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion a
la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la
ley.”

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

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

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

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

los 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA LUZ MERY ALVAREZ
RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 29466981 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 LUZ MERY ALVAREZ RODRIGUEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 74 B # 39- 02
CS 1 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 LUZ MERY ALVAREZ RODRIGUEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1753755 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

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

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236895-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236895-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario RUBIELA FLOREZ VELEZ
Matricula No 32516

Direccion para Notificacién CR1#3A-56 PS 1 ORMAZA

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. 3026316
Resolucion No. 236895-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236895 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) RUBIELA FLOREZ VELEZ identificado con C.C. No.
43883680, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236895 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 32516 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 1 # 3 A- 56 PS 1 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 4 DE OCTUBRE DE 2019 en la que
participé el(la) sefora(a) Rubiela Flores como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C19LA012556 el cual registra una lectura
acumulada de 193 m3. Instalaciones en buen estado, predio con 3 banos medidor funcionando
correctamente, viven 12 personas, no se observan fugas que afecten el consumo.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién 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 variaciéon en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo avanz6 de 125 a 163 m3 arrojando un consumo de 38 m3, Yy en la visita
técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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 serda modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBIELA FLOREZ VELEZ
identificado con C.C. No. 43883680 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)
RUBIELA FLOREZ VELEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 1 # 3 A- 56 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: RUBIELA FLOREZ VELEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 32516 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 7 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. 236887-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA GLADYS OSORIO DE HENAO 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:

236887-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA GLADYS OSORIO DE HENAO
Matricula No 1875152
Direccion para Notificacion IBTEséoBM%(I)ANDOMINIO LAS.MARGARITAS CENTRO POBLADO CRUCERO

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. 3025453
Resolucion No. 236887-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236887 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) MARIA GLADYS OSORIO DE HENAO identificado
con C.C. No. 24477953, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236887 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarilado N° 1875152 Ciclo: 6 ubicada en: LT 34 B CONDOMINIO
LAS.MARGARITAS 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. 1875152 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
Sept 839 m3 800 m3 39 m3 39 m3 lectura: 39 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 02 de Octubre del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en
presencia del (la) senor (a) MARIA GLADYS OSORIO DE HENAO, identificado (a) con CC N°
24.477.953 con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, por parte
del funcionario EDWIN VELEZ, realizando la siguiente observacion: “Se reviso el predio el cual
no existen fugas visibles, medidor gira con llave cerradas, Usuaria autoriza el servicio de
geofono.” Lectura Actual: 84 m3

Posteriormente, se programa visita con gedéfono y se envid persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 03 de Octubre del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio
de nuevo en presencia y con la autorizacion del (la) sefor (a) MARIA GLADYS OSORIO DE
HENAO, se buscé identificar la posible fuga interna en el predio, por parte del funcionario FREDY
RAMOS, realizando la siguiente observacién: “Se reviso el predio con el geofono y no fue
posible detectar la fuga interna ya que es minima, se debe esperar a que aflore mas. Solo
vive una persona y no permanecen en la casa.” Lectura Actual: 84 m3. Situacion que da
claridad sobre el incremento del consumo en el predio; adicional a ello, después de varios dias la
reclamante debe solicitar de nuevo otra revisién con getfono, para verificar si la fuga ya ha aflorado
para la respectiva reparacion que es responsabilidad de la usuaria.



De este modo, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la
visita el dia 03 de Octubre del 2019 en donde manifiesta que se localiz6 una fuga interna minima
por personal técnico de la empresa, y de acuerdo al Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se procede a facturar por promedio dos periodos incluyendo el periodo reclamado,
actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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
1875152 por la Empresa, respecto al periodo de Periodo de SEPTIEMBRE 2019 por 39 m3 NO
SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura,
y se generd la facturacién correspondiente por la fuga interna, por lo cual seran objeto de
modificacion o reliquidacion asi: Septiembre de 39 m3 a 22 m3 Consumo por promedio, por parte
de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -45770 detallado asi:

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

CONSUM| 2019-9 408 9 26 14313 41350 -27036
O
ACUEDU
CTO

NC| 2019-9 408 9 26 9919 28655 -18736
CONTRIB
ACUEDU

CTO

AJUSTE| 2019-9 408 0 0 -1 -3 3
ALA
DECENA

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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



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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores 0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el
interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido." (Negrilla y cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA GLADYS OSORIO DE HENAO
identificado con C.C. No. 24477953 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 GLADYS OSORIO DE HENAO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, LT 34 B CONDOMINIO
LAS.MARGARITAS 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 GLADYS OSORIO DE HENAO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1875152 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE OCTUBRE DE 2019



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

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236877-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ELENA ALZATE LONDONO 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:

236877-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA ELENA ALZATE LONDONO
Matricula No 19545190

Direccion para Notificacién CS 70 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



Visita No. 3026320
Resolucion No. 236877-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236877 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) MARIA ELENA ALZATE LONDONO identificado con
C.C. No. 42025197, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 236877 consistente en:
COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19545190 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CS 70 NUEVO CAIMALITO, PEREIRA 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE OCTUBRE DE
2019 en la que participé el(la) sefiora(a) Maria Elena Alzate como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA49554AA el cual registra una lectura acumulada de 318 m3. Se observo ruptura en
la via publica, la usuaria manifiesta que en la via se hizo trabajo y se realizo la rotura, manifiesta
que nunca tuvo danos ni se le fue el agua al predio.

De acuerdo a los argumentos expuestos por el reclamante, donde manifiesta inconformidad
con el cobro por valor de $392.492,94 por e concepto de instalacién domiciliaria en el
periodo de septiembre de 2019, porque si bien realizaron un trabajo en la via publica, no
considera que dicho trabajo le corresponda al predio ubicado en la CS 70 NUEVO CAIMALITO,
PEREIRA al respecto es pertinente informar:

Que se procedi6 hacer analisis de la orden de trabajo N° 2979603, la cual fue ejecutada en

agosto de 2019, por la cual se repard fuga en la acometida de acueducto por parte del

personal de la Subgerencia de Operaciones y fue necesario hacer ruptura en pavimento,

y el trabajo fue recibido a satisfaccion por el usuario Jose Garcia, el trabajo fue liquidado

al predio con matricula 19545190 dando aplicaciéon a lo fijado por la Empresa mediante

Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019, se cobro6 la ejecucién de la orden de trabajo,
mediante Cumplidos N° 379780233-32.

La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la instalacién ; la Empresa ejecuta la orden de trabajo por la
cual se efectud la reparacién en tuberia de 1/2", pero el costo de los materiales y la mano
de obra debe ser asumido por el propietario del inmueble que se beneficia directamente del
servicio, los trabajos realizados en las acometidas de los predios, deben ser asumidos por
el suscriptor y/o usuario, la OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACOMETIDA ACUEDUCTO,



se liquida en forma global por metros lineales, razén por la cual en este caso particular se
cobré 1 obra civil y el valor de este item ascendié a $385.107.

Considera este despacho importante aclararle al reclamante que es una apreciacion indebida en
cuanto a la responsabilidad frente a danos que se presenten en la domiciliaria de un predio, bien
qgue se trate de la domiciliaria de acueducto y/o alcantarillado. Es entendible para el prestador que
en el comun de nuestros usuarios se tenga mas que una percepcién, existe la idea o creencia que
los danos que se presentan del medidor hacia el exterior, es decir hasta donde se conecta un
domicilio de la red principal o secundaria es responsabilidad de la Empresa, es mas esa concepcion
juridica incluso se conoce de reconocidos centros de atenciébn comunitaria y de defensa de
usuarios.

Asi las cosas, y en un contexto mas completo es claro que el costo de las reparaciones que se
deban hacer en las domiciliarias estd en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al
mantenimiento de las redes publicas que si corre por cuenta de la Empresa, situacién que no es la
qgue ocurre en el caso que ocupa nuestro interés, pues para este despacho no cabe duda que la
ejecucion técnica realizada mediante cumplido No 379780233-32, si fue realizada en la domiciliaria
y/o acometida de la matricula No 19545190, correspondiente al predio ubicado en la CS 70 NUEVO
CAIMALITO, PEREIRA, razén por la cual se le liquido el valor del trabajo respectivo.

La siguiente es la relacion de los items liquidados en la ejecucién de la orden de trabajo N°
2979603 por la cual se efectud la reparAcién de la fuga en la acometida, al inmueble con
matricula 19545190
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Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°

379780233-32., por valor total de $392.492,94 diferido asi: 329.826 en 36 cuotas mensuales
cada una por valor de $10.488,38 y el IVA por valor de $62.664.94, en 6 cuotas mensuales,

cada una por $10.720.36  por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro
del orden constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se
ordenard la reliquidacion de los saldos facturados por el concepto de instalacién domiciliaria y no
expedira factura diferente para el periodo de septiembre de 2019 relacionada con los servicios
que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No 19545190
para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente,

FUNDAMENTOS LEGALES



DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa seré de quien los hubiere pagado, sino fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que
se refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro) "

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ELENA ALZATE LONDONO
identificado con C.C. No. 42025197 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA ELENA ALZATE LONDONO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CS 70 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: MARIA ELENA ALZATE LONDONO la cancelacion de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19545190 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 236880-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) GILDARDO EMILIO TABORDA GONZALEZ y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectlda 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
estéa notificando por medio de este acto:

236880-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GILDARDO EMILIO TABORDA GONZALEZ
Matricula No 378240

Direccion para Notificacion CARRERA 15 189 75 ESTACION VILLEGAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3025708
Resolucion No. 236880-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236880 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) GILDARDO EMILIO TABORDA GONZALEZ
identificado con C.C. No. 10128890, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 236880 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 378240 Ciclo: 14 ubicada en: CARRERA 15 189 75 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.
378240, se ha facturado de la siguiente manera:

Afo Mes nActivo Lect Actual Lect Anter Consumo Promedio Tipe Fecdelect

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) sefior (a) FLOR A. FERNANDEZ, practicada el dia 3 de Octubre de 2019, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del técnico JOSE VELASQUEZ: “No hay dafios, mala lectura. Lectura
Actual: 737 m3.” Situacion que denota la presencia de una anomalia al momento de tomar lectura por parte
del personal del departamento de facturacion.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el operario encargado de realizar la visita el dia 3 de
Octubre de 2019 acerca de que se verifico la lectura y la actual se encuentra en 737m3, se hace claro que
existié una falla al momento de generar facturacion, por lo cual se procedera a cobrar la diferencia existente
entre la Ultima lectura de 720 m3 y la encontrada en visita técnica de 737 m3, es decir 17 m3 y se actualizara
el sistema de facturacién con la lectura correcta, es de aclarar, que debido a que al predio se le hace toma de
lectura en promedio el dia 21 de cada mes, existirdn aproximadamente 14 dias de consumo en el periodo
Septiembre-Octubre 2019 teniendo en cuenta como ultima lectura la de 737 m3, por lo cual, sera notable la
reduccién en el consumo y costo del predio para este periodo.

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. 378240 por la Empresa, respecto al periodo de
Septiembre 2019 por 20 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se presentd un error en el momento de tomar la
lectura, por lo cual, seran objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento de la siguiente manera:
Septiembre 2019 de 20 m3 a 17 m3, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del



predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -10330 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-9 477 0 0 -2 -3 1
ALA
DECENA

CONSUM | 2019-9 477 4 7 6362 11133 -4771
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-9 477 0 0 -1 -2 1
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE [ 2019-9 477 4 7 7414 12975 -5561
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GILDARDO EMILIO TABORDA
GONZALEZ identificado con C.C. No. 10128890 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)
GILDARDO EMILIO TABORDA GONZALEZ enviando citaciéon a Direccién de Notificacién:, CARRERA 15 189
75 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: GILDARDO EMILIO TABORDA GONZALEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 378240 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 7 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. 236905-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236905-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LINA MARIA ORTIZ CORTES
Matricula No 1605369

Direccion para Notificacion VIA EL.DORADO DORADO-A VILLLA 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



Visita No. 3027649
Resolucion No. 236905-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236905 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) LINA MARIA ORTIZ CORTES identificado con C.C.
No. 42102304, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236905 -consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1605369 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: VIA EL.DORADO en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-8,2019-9.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1605369, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo
s
2019

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

Consumo por diferencia
de lectura: 27 m3 + 115
m3 de los acumulados
de los periodos 5y 6 =
142 M3 Facturados.
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
de lectura: 24 m3 + 91
m3 de los 206 m3
1234 m3 | 1210 m3 24 m3 115 m3 acumulados periodo
anterior=115 M3
Facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por
promedio:10m3. 72 m3
pendientes por facturar
Julio 1210 m3 | 1128 m3 82 m3 10 m3 + 134 M3 acumulados
del periodo anterior =
206 m3 acumulados
. (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio:9
m3. 134 m3 pendientes
por facturar.

. (Art. 146-Ley 142/94)

Sept 1261 m3 | 1234 m3 27 m3 142 m3

Agosto

Junio 1128 m3 985 m3 143 m3 9m3

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la
revision al predio y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 03 de
Octubre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico EDWIN



VELEZ que informa: “Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen
estado. Nota: se le explica a la usuaria que dicho cobro es de agua acumulada por
desviacion que existio en meses anteriores. Lectura Actual: 1261 m3.” Situacion que deja
claridad acerca de que el predio no cuenta con fugas internas o externas. por lo cual se establece
gue el consumo acumulado y generado en los periodos reclamados, fue debido a la alta utilizacién
del servicio, donde la alteracion depende exclusivamente de los habitos de consumo de los
ocupantes del bien.

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

e En el periodo Junio 2019 al encontrar una diferencia de lectura de 143 m3 se
procedio a facturar 9 m3 por promedio (mientras se verificaban las causas del
consumo elevado), dejando los 134 m3 pendientes por facturar

e En el periodo de Julio 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 82 m3 y se
procedié a facturar por promedio de 10 m3, dejando 72 m3 a los cuales se le
sumaron 134 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 206 m3
acumulados

e En el periodo de Agosto 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 24 m3 a los
cuales se le sumaron 91 m3 de los acumulados del periodo de Junio para el total de
115 m3 facturados.

e En el periodo de Septiembre 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 27 m3, a
los cuales se le sumaron los 115 m3 acumulados de los periodos 6 y 7, para un total
de 142 m3 facturados.

Anexo a ello cabe anotar, que el Departamento de previa realizé en el periodo de Julio la
observacion: “medidor gira con las llaves cerradas”, razon por la que se programa geo6fono para
el predio el dia 19 de Julio 2019 con la OT 2927366, proceso que no pudo realizarse y este mismo
departamento el 18 de Agosto 2019 deja la observacién: “Se cierra esta orden ya que el predio
se ha visitado en diferentes horarios, en el cual nunca permanece no nadie.”

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.
1605369 por la Empresa, respecto al periodo de Agosto 2019 por 115 m3 y al periodo de
Septiembre 2019 por 142 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
consumo por diferencia de lectura mas agua acumulada no cobrada en el periodo de Junio 2019 y
en el periodo de Julio 2019, lo cual se establece que el consumo generado y acumulado en estos
periodos fué por la alta utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por 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 LINA MARIA ORTIZ CORTES
identificado con C.C. No. 42102304 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) LINA
MARIA ORTIZ CORTES enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:, VIA EL.DORADO 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: LINA MARIA ORTIZ CORTES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1605369 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 7 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. 236917-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JACINTO JAVIER DELGADO GUTIERREZ 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:

236917-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JACINTO JAVIER DELGADO GUTIERREZ
Matricula No 1613496

Direccion para Notificacién MZ 9 CS 2 PS 2 SAMARIA |

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. 3026761
Resolucion No. 236917-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236917 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) JACINTO JAVIER DELGADO GUTIERREZ
identificado con C.C. No. 1088360589, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236917
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1613496 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: MZ 9 CS 2
PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1613496, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic Afio. |Mes nactive |Lect Actual [Lect Anter |Consumo Promedio {Tipo | Dias Consumo
ACUED 2019 Septiembre 2 453 431 27 15 W 29
ACUEDd: 2019 Agosto 1 431 393 38 11V

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisidn al predio practicada el
dia 07 de Octubre del 2019, por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO, en la que se realizaron las
siguientes observaciones: “Se revisé el predio el cual existe fuga en sanitario por tapon agua stop,
usuarios mantienen llave de paso del sanitario cerrado. Se recomienda cambiar tapén. Lectura Actual:
472 m3.” Situacion que se puede tomar como causa generadora del consumo elevado en el periodo
reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1613496 por la Empresa, respecto los periodos
reclamados, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién 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 danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.



FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JACINTO JAVIER DELGADO
GUTIERREZ identificado con C.C. No. 1088360589 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JACINTO JAVIER DELGADO GUTIERREZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 9 CS 2 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JACINTO JAVIER DELGADO GUTIERREZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1613496 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236922-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANDREA SOTO MEJIA 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:

236922-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ANDREA SOTO MEJIA
Matricula No 1806694

Direccion para Notificacion CS 5 CONDOMINIO TIERRA.QUIMBAYA CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3027453
Resolucion No. 236922-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236922 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ANDREA SOTO MEJIA identificado con C.C. No.
1088258463, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236922 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1806694 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CS 5 CONDOMINIO
TIERRA.QUIMBAYA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9, 2019-8.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE OCTUBRE DE
2019 en la que participd el(la) sefior(a) Andrea Soto 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°
P1815MMRSA112534AA el cual registra una lectura acumulada de 195 m3. Instalaciones
hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado, habitan tres personas.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del
servicio, el medidor en el periodo de agosto avanz6 de 91 a 135 m3 y en septiembre de 135 a 189
m3, arrojando un consumo de 44 y 54 m3 respectivamente y en la visita técnica se desvirtud
inconsistencia en el reporte de la lectura. Igualmente se observa que al presentar desviacion
significativa del consumo, se efectud revisié previa por parte del Grupo de Facturaciéon, y no se
encontraron escapes de agua, medidor nuevo y en buen estado, se confirmé el registré del medidor
y se grabd la novedad: No Se Percibe Dafo, Probable Consumo.

Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio. Al encontrar que el medidor registra normalmente y no se observaron inconsistencia en
las revisiones realizadas, no se accede al retiro para pruebas, medidor instalado el 8/03/2019 y
cuenta con una garantia de 4 afnos.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos de AGOSTO Y 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.”

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 ANDREA SOTO MEJIA identificado
con C.C. No. 1088258463 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)
ANDREA SOTO MEJIA enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:; CS 5 CONDOMINIO
TIERRA.QUIMBAYA 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: ANDREA SOTO MEJIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1806694 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 7 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. 236929-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236929-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ DARY HENAO TORRES
Matricula No 883942

Direccion para Notificacién MZ 25 CS 8 LENINGRADO Il

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3027596
Resolucion No. 236929-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236929 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) senor(a) LUZ DARY HENAO TORRES identificado
con C.C. No. 48678815, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236929
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 883942 Ciclo: 12 ubicada en
la direccién: MZ 25 CS 8 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. 883942, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia
Septiembre 917 m3 894 m3 23 m3 23 m3 de lectura
(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 04 de Octubre del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario JOSE JESUS VELASQUEZ “Se revisé el predio en el
cual no hay dainos, ocupacion 5 personas. Lectura Actual: 925 m3.” Situacion que no da
claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizacion
normal del servicio. El predio no presenta ninguna desviacion significativa.

En cuanto a la afirmacion del usuario referente a que el predio ha presentado un consumo
promedio menor en los Ultimos dos periodos, se desvirtla esta afirmacién, ya que revisado el
histérico de lecturas del predio se evidencia que el consumo en el periodo de Agosto 2019 fue de
25 m3 y en el periodo de Julio 2019 por 18 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
883942 por la Empresa, respecto al periodo de SEPTIEMBRE 2019 por 23, SON CORRECTOS, ya
gue se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran
objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ DARY HENAO
TORRES identificado con C.C. No. 48678815 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) LUZ DARY HENAO TORRES enviando citaciéon a Direccion de Notificaciéon:, MZ 25 CS 8
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ DARY HENAO TORRES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 883942
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 7 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. 236953-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO ALEXANDER ALCALA MARTINEZ y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectlda 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
estéa notificando por medio de este acto:

236953-52
Resolucion No

7 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario DIEGO ALEXANDER ALCALA MARTINEZ
Matricula No 1898253

Direccion para Notificacion CALLE 19 5-73 OFI 211 EDIF LA PLAZUELA SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 236953-52

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236953

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) DIEGO ALEXANDER ALCALA MARTINEZ identificado con C.C. No.
94426180, obrando en calidad de Otros present6 oficio donde solicitaba revisar los medidores,
direcciones y cobros en la edificacion Cra 3 24-18, y al encontrar que efectivamente se efectué
un cobro indebido al apto 301, se radic6 el RECLAMO No. 236953 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1898253 Ciclo: 3 ubicada en: CR 3 # 24-
18 APTO 301 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 de octubre de 2019,
por el funcionario Fredy Ramos, en cual se constatdé que efectivamente estaban mal grabados los
numeros de los medidores y que se debian modificar las direcciones de las matriculas 1898261 y
1901321, e igualmente se encuentra que a los usuarios de la matricula 1898253, CR 3 # 24- 18
APTO 301, se le habia reportado una lectura inconsistente en el periodo de junio y julio, lo cual
dio origen al cobro de un consumo que no le correspondia, se verific6 que tiene instalado el
medidor N° P1215MMCMX26299AA, el cual registra una lectura acumulada de 320 m3, el
consumo es minimo y habitan dos personas.

En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de las lecturas y del consumo facturado a la
matricula 1898253.



Lecturas del predio 1898253 - EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA ¢

[afo [Mes  nActivo [Lect Actual [Lect Anter |Consumo [Promeda [Tipo [Fec de lect [Observacidn k
2019 Sanbemibre 1 317 311 B 25y 10032019 SE VERIFICO LECTURA
18 Saptembre 2 317 311 B 5% 10082019 SIN DESERVACTON
2019 Apgosto i 311 533 5 25V 11082019 MEDIDORES DESTROCADOS
2018 Agosto 2 431 553 25 25Y 11087019 = MEDIDOR INCORRECTO
[s] ol ] sl omRR SV [so7RoisiconsiooE A ida |
2019 s 2 &3 978 ] -1k} 11072019 = MEDIDOR INCORRECTO
2013 b 3 CES oTs 1] 5V 11072019 = MEDIDOR INCORRECTO
2040 ired 1 L=l 354 ] 5 Y 11062019 Cons.Pendte x factursr Ries 006
2019 BT, o78 354 524 v 11082019 & MEDIDOR INCORRECTO
2319 Mayn 1 354 44 5 SV 11052019 SN DESERVACTON
2019 abrd 1 345 345 4 a v 097062019 SEN OESERVACTON
2018 Marzo 1 345 343 2 v 1270312019 5tN OBSERVACTON

Teniendo en cuenta que se efectud un reporte errado de lectura en el periodo de junio que originé
una desviacion significativa del consumo y se cobrd consumo promedio mientras se determinaba la
causa, y en el periodo de julio, el Grupo de Facturacion, cobré 129 m3 considerando que
recuperaban 119 m3 dejados de facturar del periodo anterior, y al encontrar que se presentd una
destroque de medidores que origind esta situacion y un cobro indebido, porque el medidor de este
predio es el P1215MMCMX26299AA, y el consumo del predio es minimo, se accede a reliquidar el
consumo de julio a 5 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -427056 detallado asi:

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

AJUSTE ALA| 2019-7 400 0 0 -4 0 -4
DECENA

VERTIMIENTO [ 2019-7 400 5 129 9268 | 239117 -229849
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2019-7 400 0 0 0 -5 4
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2019-7 400 5 129 7952 | 205159 -197207
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.

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn servicios no prestados,
tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se
podra alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario ( lo resaltado es



nuestro).

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

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

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

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

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

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

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 DIEGO ALEXANDER ALCALA
MARTINEZ identificado con C.C. No. 94426180 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)
DIEGO ALEXANDER ALCALA MARTINEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CALLE 19 5-73
OFI 211 EDIF LA PLAZUELA haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: DIEGO ALEXANDER ALCALA MARTINEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1898253 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 7 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



