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. 6402-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

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

6402-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JESUS EFREN CORREA GALVIS
Matricula No 306753

Direccion para Notificacién CL37 #5B - 17 PS 2 CANARTE

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. 3029541
PEREIRA, 9 DE OCTUBRE DE 2019

Sefior (a):

JESUS EFREN CORREA GALVIS
CL37#5B-17 PS 2- CANARTE
Teléfono: 3264811/ 3212023342
PEREIRA

Radicacion: No. 6402 Radicado el 3 DE OCTUBRE DE 2019
Matricula: 306753 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA QUE SE LE GENERE UN ARREGLO A
LA DIRECCION PRESENTADA EN EL DERECHO DE PETICION , AFIRMA QUE HAN IDO EN VARIAS
OCACIONES Y DICEN QUE VAN A VOLVER Y NO VUELVEN . VER ANEXOS

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

Dando respuesta a su solicitud referente a la matricula Nro.306753 y de acuerdo a Derecho de
Peticion con Radicado 6402 del 03 de Octubre 2019, para solicitar reparacion de fuga de agua en
predio vecino, con afectacion al predio de la Calle 37 # 5b-17 Barrio Canarte, este Departamento,
le informa que después de corroborar con nuestro Sistema de Informacién Comercial, se referencia
la siguiente informacién para la matricula solicitada:

Una vez radicado el Derecho de Peticion se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 08 de Octubre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio con el fin de
verificar la situacion referenciada, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “ En el
momento de esta visita se observa que funcionarios de la empresa aguas y aguas estan
reparando.” Situacién que evidencia que la solicitud fue atendida.

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

Dar por atendida la solicitud de prestacion del servicio presentada por el (la) sefior (a) JESUS EFREN
CORREA GALVIS, identificado con C.C. No 15901846 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JESUS EFREN CORREA GALVIS enviando
citacion a Direccion de Notificacién: CL 37 # 5 B - 17 PS 2 - CANARTE haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley
1437 de 2011.

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



de 1994.
Dado en PEREIRA, el 9 DE OCTUBRE DE 2019

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

Proyectd: 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 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. 19326-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

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

Recurso No 19326-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236786 de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LUIS MARTIN RODRIGUEZ DAZA
Identificacion del Peticionario 19175085

Matricula No. 1741016

Direccion para Notificacion CL 82 # 16 - 05BLOQ 8 APTO 834 GAMMA

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. 3029757
Resolucion No. 19326-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19326 DE 3 DE OCTUBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 236786 DE 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) LUIS MARTIN RODRIGUEZ DAZA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
19175085 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 236786-52
de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula No. 1741016 Ciclo 11, ubicada en la direccién CL 82 # 16- 05 BLQ 3 APTO 353, Barrio GAMMA
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 03 de Octubre de 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado, por lo que impugnoé la decisién por el consumo
facturado en el periodo de Septiembre de 2019, segun el usuario inconforme con el cobro de 21 m3 del
consumo en el periodo de facturacidon de Septiembre 2019, afirma que el predio se encuentra completamente
desocupado desde el mes de Junio y aun asi sigue generando registro de lectura.: al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, Una vez revisado el sistema
comercial se constatd que al predio se le presta el servicio de acueducto a través de acometida de 1/2" de
diametro, tiene instalado el medidor N° P1815MMRSA111582AA el cual presenta una lectura acumulada de
94 m3, el uso es residencial.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No.1741016, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura . . Consumo L
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por
diferencia de
Sept 94 m3 73 m3 21 m3 21 m3 lectura.
(Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envioé persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 26 de Septiembre 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del
predio en presencia de Sr. LUIS MARTIN RODRIGUEZ con C.C 19175085, con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando el técnico
FREDY RAMOS la siguiente observacion: “Se reviso el apartamento no hay fugas



instalaciones en buen estado, esta desocupado desde junio 01 del 2019 segun afirma
el usuario.” Lectura actual: 94 m3. Se verifico en el sistema que el aparato de medida esta
registrando correctamente y la lectura obtenida en el periodo de Septiembre 2019 no tiene
ninguna anomalia, por lo cual se establece que el consumo generado en este periodo es
debido a la alta utilizacion del servicio, y a los habitos de los ocupantes del predio mientras
estuvo ocupado, se evidencia en nuestro sistema consumo por diferencia de lectura en el
periodo inmediatamente anterior, lo que establece que tuvo ocupacion y consumo en este y
en el periodo reclamado.

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. 1741016 por la Empresa, respecto al periodo de SEPTIEMBRE 2019 por
21 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por
diferencia de lectura, teniendo como conclusion de la causal del consumo es la alta
utilizacion del servicio durante el periodo que tuvo ocupamiento el predio, 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.

Al efectuar el analisis del escrito del recurso, este Departamento considera que el cobro del
consumo por diferencia de lectura, es correcto, con ocasion al recurso se procedié nuevamente
por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al predio, el dia 08 de Octubre de
2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JOSE JESUS
VELASQUEZ “No hay danos, instalaciones en buen estado, predio desocupado hace 90 dias.
Lectura Actual: 94 m3’

Analizado el Sistema Comercial en el periodo de Septiembre 2019, a pesar que el usuario
manifiesta que el predio se encuentra completamente desocupado, el equipo de medida avanzo6 de
73 m3 a 94 m3 arrojando una diferencia de Lectura 21 m3, se observa que el predio no ha
presentado ninguna desviacion significativa en su consumo, prueba de ello es la relacion del
historial de lecturas y consumo facturado a la matricula No. 1741016:
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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.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a la
oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados,
constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que la empresa agoto el debido
proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturaciéon, lo que quedd
probado plenamente en la revision practicada el dia 02 de Agosto de 2019 y 06 de



Agosto de 2019, con ocasidn del recurso de reposicién, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado
no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el equipo de medida, por lo tanto el actuar de la Empresa
se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2007, expedida por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y los consumos facturados en el periodo
de SEPTIEMBRE de 2019 no seran objeto de modificacion, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al
registro fehaciente del equipo de medida, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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 NO PROCEDENTE el Recurso presentado por LUIS MARTIN RODRIGUEZ
DAZA y CONFIRMA y CONFIRMA, en todas sus partes la Resolucion No. 236786-52 de 27 DE
SEPTIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE OCTUBRE DE 2019
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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. 236700-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236700-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ DARY PRIETO
Matricula No 1471812

Direccion para Notificacién MZ 14 CS 23 MONTELIBANO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3023415
Resolucion No. 236700-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236700 de 23 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 23 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ DARY PRIETO identificado con C.C. No.
28901286, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236700 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1471812 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: MZ 14 CS 23 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1471812, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura . . Consumo
Diferencia

2019 actual anterior Facturado Observacion

Cobro por diferencia de
lectura: 34 m3 —4 m3
Sept. 813 m3 | 779 m3 34 m3 30 m3 facturados periodos
Agosto y Julio = 30 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de
Ago. 4 m3 1 m3 3 m3 3 m3 lectura: 3 m3

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de
Jul. 1m3 779 m3 1 m3 1 m3 lectura: 1 m3

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de
Jun. 779 m3 | 761 m3 18 m3 18 m3 lectura: 18 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez recibido el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 3 de
Octubre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
LUZ D. PRIETO identificado (a) con CC N° 28.901.286 con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en
el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se
reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

Se verifica las matriculas y las clases de uso y deben de quedar asi.

MT 1471812 MZ 14 CS 23 PISO 2 MONTELIBANO CLASE DE USO RESIDENCIAL MED C14LA389495 LEC
820.

MT 19620305 MZ 14 CS 23 PISO 1 MONTELIBANO CALSE DE USO COMERCIAL-FERRETERIA MED
P1915MMRAL113090AA LEC 5.. Lectura Actual: 3425 m3.”

Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacion que reposa en nuestro sistema de facturacion, se encuentra
que durante los periodos de Julio 2019 y Agosto 2019 se tomd lectura para el predio reclamante con el
equipo de medida N° P1915MMRAL113090AA perteneciente realmente al predio con matricula N° 19620305,
periodos en los que se facturaron un total de 4 m3 por diferencia de lectura, no obstante, al realizar el



destroqué de medidores y actualizacién de informacion en nuestro sistema, al momento de tomar lectura al
equipo correcto para el periodo de Septiembre 2019 se encontr6 un registro de 813 m3, es decir, un avance
de 34 m3 desde su Ultima lectura en el periodo de Junio 2019 de 779 m3, por esto se procedié a generar
facturacion por diferencia de lectura descontando los 4 m3 facturados en los periodos de Agosto y Julio 2019
con el equipo de medida incorrecto.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1471812 por la Empresa, respecto a al periodo de
Septiembre 2019 por 30 m3 SON CORRECTOS ya que se esta facturando por concepto de diferencia de
lectura en un predio que conto con medidores trocados pero actualmente se esta efectuando lectura y
facturacion correcta, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento ya que se ha actuado de acuerdo a la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

¢ Articulo 90, numeral 90.2 el cual establece:

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

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

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

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

Cuando, sin 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)

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

“El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa a revisar ciertas
decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucién 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.”

e Articulo 150 de la ley 142 de 1994, que establece:

“Al cabo de cinco meses de haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar
bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o investigacion de desviaciones
significativas frente a consumos anteriores.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ DARY PRIETO identificado con
C.C. No. 28901286 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 PRIETO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 14 CS 23 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

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



o parcial, ordenar a: LUZ DARY PRIETO la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1471812 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 9 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236709-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN CAMILO SALAZAR 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:

236709-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JUAN CAMILO SALAZAR RIOS
Matricula No 1727148

Direccion para Notificacion mejiagomezl@yahoo.com.co CONJUNTO RESIDENCIAL ANDALUCIA

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. 3024226
Resolucion No. 236709-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236709 de 23 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 23 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN CAMILO SALAZAR RIOS identificado con
C.C. No. 15922281, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236709 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1727148 Ciclo: 11 ubicada en: CL 48 # 19- 200 BLQ 3 APTO 202 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9

El Departamento de Atencion al Cliente, ordené revision técnica al predio, la cual tuvo lugar el 23 DE
SEPTIEMBRE DE 2019, y en tal revisién se detectd que el medidor C16LA276730AA que pertenece al predio
con matricula No 1727148, “se reviso predio no hay dafios, se observa durante 6 minutos y registra
normalmente, tiene un orificio en el vidrio encima de los digitos, usuario dice que permanece poco en
el predio”. Lectura Actual: 55 m3, lo que evidencia que no registra normalmente y que se requiere verificar
su estado, cabe sefialar la observacion depositada en el sistema de informacion comercial, en la cual personal
de lectura emite lo siguiente: “medidor en mal estado”.

|5erui|:i|:| |Aﬁ |Mes |n.-!\|:ti\ro |Lect Actual |Lect Anter |Cnnsum|:| |F‘r|:|medio |Fec de lect |Obser\:a|:iujn
|ACUEDUCTO 2019 Septiembre 1 55 54 10 6 18/09/2019 MEDIDOR EM MAL ESTADO

Ahora bien, se comisiono al Departamento de Perdidas no Técnicas realice la calibracion al medidor, por
consiguiente, se genera la siguiente solicitud técnica N23030917, solicitando las pruebas del medidor.

En virtud de lo anterior, mientras se verifica el estado del medidor se procede a la reliquidacién del consumo
del periodo del mes de Septiembre 2019 por condicién de predio desocupado, ordenando en su defecto
mantener vigente solo los conceptos de cargos fijos, Ultimos que se cobran independientemente del nivel de
uso, asi como los conceptos de otros cobros, en el caso de que el predio se encuentre cancelado elementos
de este tipo.

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidacion equivalente a -54.661 que a
continuacion se detalla, la cual afecta los consumos y la facturacién del predio con matricula 1727148.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -54662 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
CONSUM | 2019-9 414 0 10 0 15904 -15904
o
ACUEDU
CTO




VERTIMIE [ 2019-9 414 0 10 0 18536 -18536
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-9 414 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA

NC 2019-9 414 0 10 0 9336 -9336
CONTRIB
ACUEDU

CTO

AJUSTE | 2019-9 414 0 0 -4 -3 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-9 414 0 10 0 10881 -10881
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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 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 JUAN CAMILO SALAZAR RIOS
identificado con C.C. No. 15922281 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)
JUAN CAMILO SALAZAR RIOS enviando citacion a Correo Electronico:, mejiagomezl@yahoo.com.co
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: JUAN CAMILO SALAZAR RIOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1727148 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 9 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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 Resoluciéon No. 236736-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JENIFER SALDANA GARCIA 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:

236736-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JENIFER SALDANA GARCIA
Matricula No 1117688

Direccion para Notificacién CR 27 BIS # 66 -44 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3024237
Resolucion No. 236736-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236736 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JENIFER SALDANA GARCIA identificado con
C.C. No. 1088278687, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 236736 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1117688 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ G CS 6 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1117688, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicc| Afo | Mes nActivo |Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedio Tipo |Dias Consumo
ACLIEDI 2019 Septiembre 1 408 399 g FA 30

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 en presencia del (la) sefor (a) JENIFER SALDANA GARCIA Identificado (a) con
CC N° 1.088.278.687 y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 07
de Octubre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico
JOSE JESUS VELASQUEZ: “fuga externa en el sanitario por agua stop. Lectura actual 413”
Situacién 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 Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1117688 por la Empresa, respecto al periodo
Septiembre 2019, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que los consumos elevados fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacién por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:



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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JENIFER SALDANA GARCIA
identificado con C.C. No. 1088278687 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)
JENIFER SALDANA GARCIA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 27 BIS # 66 -44 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: JENIFER SALDANA GARCIA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1117688 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 9 DE OCTUBRE DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) o W
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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. 236727-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236727-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO SANCHEZ VARGAS
Matricula No 1540962

Direccion para Notificacién MZ 28 CS 7 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. 3024241
Resolucion No. 236727-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236727 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LUIS FERNANDO SANCHEZ VARGAS
identificado con C.C. No. 16546222, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 236727 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1540962 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 28 CS 7 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No0.1540962, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicio |.-5.ﬁ|:| |Mes |LE|:t Actual |LEEt Anter |Cu:unsumu:| |F'ru:umeu:|iu:| |Feu: de lect |Observaciufun |
ACUEDUCTD 2019 Septiembre 392 368 24 17 15/03/2019 SIM OBSERVACIOM

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 2 de
Octubre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico EDWIN VELEZ
TORO: “ Se visito el predio el cual se encuentra solo, se observa medidor por 5 minutos el cual no
presenta ningun registro lo que nos indica que al interior del predio no existen fugas, Se le marca al
usuario en 4 ocasiones el cual suena apagado. Lectura Actual: 400 m3.” Situacién que no da claridad
sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la utilizacion 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 préximas oportunidades, para
brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacién se requiera de visitas técnicas, debe establecer y
efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto, esto para que se pueda realizar las
revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1540962 por la
Empresa, respecto al periodo de Septiembre 2019 por 24m3, 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 serén objeto de modificacion o reliquidaciéon alguna por parte
de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas



imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS FERNANDO SANCHEZ
VARGAS identificado con C.C. No. 16546222 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) LUIS
FERNANDO SANCHEZ VARGAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 28 CS 7 PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUIS FERNANDO SANCHEZ VARGAS la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1540962 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 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. 236718-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ DIANA DOMINGUEZ CORRALES 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:

236718-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ DIANA DOMINGUEZ CORRALES
Matricula No 746859

Direccion para Notificacion CL 11 #4- 30 APTO 1 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 236718-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236718 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ DIANA DOMINGUEZ CORRALES
identificado con C.C. No. 42112676, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 236718 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 746859 Ciclo: 2 ubicada en: CL 11 # 4- 30 APTO 1 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8,2019-7,2019-6

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
746859, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por promedio: 6
Septiembre 25 m3 17 m3 8 m3 6 m3 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de
Agosto 17 m3 77 m3 17 m3 17 m3 lectura: 17 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de
Julio 77 m3 57 m3 20 m3 20 m3 lectura: 20 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de
lectura: 22 m3 + 28 m3
acumulados = 50 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

Junio 57 m3 35 m3 22 m3 50 m3

Una vez radicado el presente reclamo el dia 24 de Septiembre de 2019 ante nuestra Empresa, se procedi6 a
realizar un analisis del Sistema de Informacién Comercial en donde se pudo verificar que el predio actual
contaba con el medidor trocado con la matricula N° 72991 durante los periodos anteriores al mes de Agosto
2019

Ahora bien, al hacer un cotejo con los consumos de la matricula N° 72991 para el periodo de Junio y Julio
2019 con el equipo de medida N° P1915MMRSA113946AA perteneciente realmente al predio reclamante, se
encontro que para el periodo de Junio y Julio 2019 el consumo fue de 6 m3 en cada uno de los periodos, de
igual modo se observa que el medidor avanzo en 5 m3 para el periodo de Agosto 2019 en donde se
facturaron 17 m3 y por ultimo en el periodo de Septiembre 2019 existié una diferencia de lectura de 8 m3 de
los cuales se cobraron 6 m3, por esto es procedente realizar reliquidacién en el periodo de Junio 2019 de 50
m3 a 6 m3, en Julio 2019 de 20 m3 a 6 m3, en Agosto 2019 de 17 m3 a 7 m3 ya que se realiza el ajuste de
los 2 m3 que se facturaron de menos en Septiembre 2019.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 746859 por la Empresa, respecto a los periodos
reclamados NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a reliquidar un
total de 72 m3 de la manera indicada en el parrafo anterior, actuando de conformidad con 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”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -225448 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. Valor Rebajado
Lig. Fact. Fact.
CONSUMO 2019-8 411 7/ 17 11133 27036 -15904
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-8 411 7 17 12975 31512 -18536
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2019-6 411 6 50 11122 92681 -81559
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-7 411 0 0 -3 -2 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2019-6 411 6 13 -1412 -3060 1648
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2019-8 411 7 13 -1648 -3060 1412
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2019-6 411 6 13 -1212 -2626 1414
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-8 411 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2019-7 411 6 13 -1412 -3060 1648
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-6 411 6 50 9542 79519 -69977
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2019-8 411 7 13 -1414 -2626 1212
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-8 411 0 0 0 -4 4
DECENA
ND SUBSIDI 2019-7 411 6 13 -1212 -2626 1414
ACUEDUCTO
2019-6 411 0 0 -2 0 -2
AJUSTE A LA 2019-6 411 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-7 411 6 20 9542 31808 -22265
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-7 411 6 20 11122 37072 -25951




ALCANTARILLADO | | | | | | |

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ DIANA DOMINGUEZ CORRALES
identificado con C.C. No. 42112676 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
DIANA DOMINGUEZ CORRALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 11 # 4- 30 APTO 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: LUZ DIANA DOMINGUEZ CORRALES la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 746859 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 9 DE OCTUBRE DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 236745-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CONSUELO CUARTAS DE CORREA 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:

236745-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CONSUELO CUARTAS DE CORREA
Matricula No 56697

Direccion para Notificacién CL 16 #7 - 30 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3025485
Resolucion No. 236745-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236745 de 25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CONSUELO CUARTAS DE CORREA identificado
con C.C. No. 24942773, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 236745 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 56697 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 10 # 4- 69 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE OCTUBRE DE
2019 en la que participd el(la) sefora(a) Consuelo Cuartas 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° P1515MMRSA63482AA el cual registra una lectura acumulada de 306 m3. Predio recién
habitado medidor funcionando correctamente, instalaciones hidraulicas en buen estado, acometida
compartida para 2 apartamentos, uno desocupado y otro recién habitado.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de AGOSTO de 2019, y no se efectud
oportunamente la revision previa, razon por la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el
consumo promedio, es decir de_25 m3 que registrd el equipo de medida (274-249 M3) se
facturaron 2 m3, quedando pendiente por facturar 23 m3, y el 28 de agosto de 2019, se le notificd
al usuario que se iba a realizar inspeccion técnica por el incremento del consumo, revisidn que se
realiz6 el dia 3 de septiembre de 2019 a las 8:00 a.m., y el acta fue firmada por el sefor José
Reinel Grisales, el medidor registraba una lectura acumulada de 286 m3, acometida y medidor
en buen estado, se constatd que realizaron trabajos de remodelacion para un bodega, estucaron
y pintaron las paredes, piso nuevo y se encontraba desocupado, por lo tanto, para el periodo de
SEPTIEMBRE DE 2019 al haberse confirmado el registro del medidor, desvirtuandose
inconsistencia en el reporte de la lectura y determinar que fue utilizacion del servicio a los 22 m3
que registré el equipo de medida en  SEPTIEMBRE se le agregaron_los 23 m3 dejados de
facturar en el periodo anterior, para un total de consumo facturado de 45 m3, lo anterior dando
aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994..

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa entre los dos periodos, es decir AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2019 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CONSUELO CUARTAS DE
CORREA identificado con C.C. No. 24942773 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)
CONSUELO CUARTAS DE CORREA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 16 # 7 - 30 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: CONSUELO CUARTAS DE CORREA la cancelacién de las sumas pendientes



por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 56697 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 9 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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. 236773-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236773-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ DARY VALENCIA PUERTA
Matricula No 19620783

Direccion para Notificacion VER CHOCHO FCA EL.MILAGRO CANCELES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3020360
Resolucion No. 236773-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236773 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ DARY VALENCIA PUERTA identificado con
C.C. No. 42062578, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236773 consistente en:
COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19620783 Ciclo: 7 ubicada en: VER CHOCHO FCA EL.MILAGRO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-9

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

Con el animo de dar claridad a lo solicitado por el usuario del servicio, se procedié con el envio del personal
técnico de la Empresa a efectuar la revisién del predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la
visita practicada el 30 de Septiembre de 2019, visita técnica CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario
de la Empresa, se determin6 que: “ Predio con pozo séptico no hay redes de alcantarillado
Instalaciones en buen estado Medidor funcionando correctamente recién instalado.”

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

Procediendo asi, a generar OT con N2 3027662 al departamento de control de pérdidas no técnicas,
solicitando realicen la inactivacion del servicio de alcantarillado en la matricula N219620783, respecto a el
cobro ya facturado del mes de Septiembre 2019, se genera la reliquidacion por concepto de alcantarillado, se
verd aplicado en la facturacion del periodo Octubre 2019, ya que el concepto de alcantarillado sera anulado de
la facturacion por el procedimiento ya antes mencionado, quedando asi causados solo los conceptos por los
servicios que si son prestados por la empresa Aguas y Aguas de Pereira al predio con N2 19620783.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19620783 por la Empresa, por concepto de
alcantarillado, NO SON CORRECTOS, ya que la empresa no presta el servicio mencionado en dicho sector,
por lo cual, sera objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento los conceptos facturados por
Alcantarillado.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -20300 detallado asi:

Concepto Periodo | Caus | Cons. Cons. Valor Lig. | Valor Fact. | Rebajado
al Liq. Fact.




CONSUMO 2019-9 | 407 0 10 0 10446 -10446
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-9 | 407 0 0 0 9854 -9854
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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 o 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 y hacer el ajuste en la facturacion.

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

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
DARY VALENCIA PUERTA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, VER CHOCHO FCA EL.MILAGRO
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ DARY VALENCIA PUERTA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19620783 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 9 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236809-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236809-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario GUSTAVO DE JESUS VALENCIA SOTO
Matricula No 19621191

Direccion para Notificacién BLOQ 15 APTO 2 A LORENA 4

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. 3023099
Resolucion No. 236809-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236809 de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) GUSTAVO DE JESUS VALENCIA SOTO
identificado con C.C. No. 10067362, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236809
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19621191 Ciclo: 4 ubicada en: CL 21 # 19 - 36 PS 2
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE SEPTIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Gustavo Valencia como usuario del servicio publico y
EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL123583AA el cual registra una lectura acumulada de 0 m3.
Acometida nueva, predio desocupado, no existen fugas instalaciones en buen estado.

Se verificd en el sistema comercial que efectivamente se habia solicitado la creacién de la
matricula para independizar la prestacion del servicio de acueducto para el segundo piso, pero en
el lapso comprendido entr el 12 de agosto al 13 de septiembre, el cual comprende el periodo de
septiembre no se habia efectuado la conexidn respectiva, sin embargo se habia activado la
matricula en el sistema comercial, lo que dio lugar a que se generara cobro de cargos fijos de
acueducto y alcantarillado. La conexion se realiz6 el dia 23 de septiembre de 2019.

Por lo expuesto, este Departamento accede a reliquidar los cobros realizados en la factura N°
46859709 por constituir cobros no debidos.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -13460 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq.| Valor Rebajado
Lig. Fact. Fact.
C.F.ACUEDUCTO| 2019-9 407 0 0 0 8740 -8740
C.F.ALCANTARILLAD| 2019-9 407 0 0 0 4720 -4720
0.




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

FUNDAMENTOS LEGALES

se cobre al suscriptor o usuario.

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas.
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 o 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 y hacer el ajuste en la facturacion.

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.

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GUSTAVO DE JESUS VALENCIA SOTO
identificado con C.C. No. 10067362 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O

RESUELVE:

. No se cobraran servicios no



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)
GUSTAVO DE JESUS VALENCIA SOTO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, BLOQ 15 APTO 2 A
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: GUSTAVO DE JESUS VALENCIA SOTO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19621191 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 9 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236858-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236858-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MADELIN GOMEZ

Matricula No 1759224

Direccion para Notificacion MZ 47 CS 3 VILLA SANTANA -SAN VICENTE

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. 3025614
Resolucion No. 236858-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236858 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MADELIN GOMEZ identificado con C.C. No.
42127939, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236858 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1759224 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 47 CS 3 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No
1759224, se ha facturado de la siguiente manera:

Peri L r L r . . nsum
eriodos ectura ectura Diferencia Consumo

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia de
Septiembre | 208 m3 194 m3 14 m3 14 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 de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio, con el fin
de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observaciéon por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO: “Instalaciones en buen
estado predio con 1 bano, medidor funcionando correctamente. Lectura Actual: 210 m3”.
Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

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.
1759224 por la Empresa, respecto al periodo Septiembre 2019, SON CORRECTOS, en la visita
técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura. por lo cual, no seran objeto de
modificacion o reliquidaciéon alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MADELIN GOMEZ identificado con
C.C. No. 42127939 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)
MADELIN GOMEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 47 CS 3 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MADELIN GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1759224 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 9 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. 236894-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MIRIAN LOPEZ RENTERIA 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:

236894-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MIRIAN LOPEZ RENTERIA
Matricula No 1809532

Direccion para Notificacion CR 21 BIS #20 B- 13 APTO 304 PROVIDENCIA

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. 3026322

Resolucion No. 236894-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236894 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) MIRIAN LOPEZ RENTERIA identificado con C.C. No.
31397282, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236894 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1809532 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 21 BIS # 20 B- 13
APTO 304 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1809532, se ha facturado de la siguiente manera:

Servido |Aﬁo |Mes |Lect Actual |Lect Aniter |Consumc- |F‘romedio |Fe-: de lect |Medidor |Observad6n |
ACUEDUCTO 2019 Septiembre 125 114 11 9 11/09/201% P1815MMRSA110584AA  SIN OBSERVACION

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revisién al predio, practicada
el dia 07 de Octubre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico
CARLOS ALBERTO OSORIO: “ Instalaciones en buen estado, predio con 1 bafio, medidor funcionando
correctamente vive 1 persona.” Situacion que no da claridad sobre las causas que puedan estar generando
el consumo elevado en el predio distinto a la utilizacién 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 Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.1809532, por la
Empresa, respecto al periodo reclamado, 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 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.

Ahora bien, el usuario puede hacer uso del servicio de ge6fono, en caso que este considere que posee una
fuga interna, la cual sea causante de los consumos elevados en el predio; es de aclarar que este servicio tiene
un costo aproximado de $73.000 pesos, cobro generado en la facturacién al predio en el mes siguiente que
corresponda después de solicitado este servicio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MIRIAN LOPEZ RENTERIA
identificado con C.C. No. 31397282 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)
MIRIAN LOPEZ RENTERIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 21 BIS # 20 B- 13 APTO 304
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: MIRIAN LOPEZ RENTERIA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1809532 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 9 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, profirié la Resoluciéon No. 236885-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236885-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ROSALBA SAMBRANO
Matricula No 439695

Direccion para Notificacién MZ H CS 128 PS 1 LA ISLA DE CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3026326
Resolucion No. 236885-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236885 de 1 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ROSALBA SAMBRANO identificado con C.C. No.
42153027, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236885 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 439695 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ E CS 93 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 observd que al predio con matricula
N0.439695, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicio |.-!\ﬁ0 |Mes |Lect Anter |Lect Actual |C0nsum0 |Pr0medi0 |Fec de lect |Observa|:iu'n |Medid0r
ACUEDUCTO 2019 Septiembre 735 750 15 7 19/09/2019 SE VERIFICO LECTURA  P1415MMRSA474394A

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 3 de
Octubre de 2019, procediendo con la revisidn de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico EDWIN VELEZ
TORO: “ Se visito el predio el cual se encuentra solo, se le marca a la usuaria en 4 ocasiones quien no
contesta. Se observa medidor por 5 minutos el cual no genera ningun registro, lo que nos indica que al
interior del predio no existen fugas. Se anexa fotografia. Lectura Actual: 760 m3.” Situacion que no da
claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la utilizacion
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 0 suscriptor que en proximas oportunidades, para
brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacién se requiera de visitas técnicas, debe establecer y
efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto, esto para que se pueda realizar las
revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.439695 por la Empresa,
respecto al periodo de Septiembre 2019 por 15 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
utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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.

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSALBA SAMBRANO identificado
con C.C. No. 42153027 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ROSALBA SAMBRANO enviando citacién a Direccion de Notificaciéon:, MZ H CS 128 PS 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: ROSALBA SAMBRANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 439695 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 9 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. 236876-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236876-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA CLEMENCIA VALLEJO OSPINA

Matricula No 19618175

Direccion para Notificacion 88|’\\IAEPAMINIO LAS VIOLETAS CASA 1 CENTRO POBLADO CRUCERO DE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3031256

Resolucion No. 236876-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236876 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) DIANA CLEMENCIA VALLEJO OSPINA identificado
con C.C. No. 30346881, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 236876 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618175 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: CONDOMINIO LAS
VIOLETAS CASA 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No0.19618175, se ha facturado de la siguiente manera:

|Servi|:i|:u |.-5.ﬁ|:| |I'~"Ies |LEl:t Actual |LE|:t Anter |C|:|nsum|:| |Pr|:|mE|:|i|:| |FEI: de lect |I'~"Iedi|:||:ur |
JACLIEDLICTO 2019 Septiembre 949 711 233 97 13/09/2019 J15FAB05134

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 9 de
Octubre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico EDWIN VELEZ
TORO: “ Se reviso el sector y no se logro encontrar el predio, se le marca al nimero celular asignado
por la reclamante, el cual contesta la sefiora Mary Luz y manifiesta que ese celular es el de la finca y
que no tiene ninguin numero para contactarse con la reclamante y tampoco sabe donde es el predio.”
Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados,
diferentes a la utilizacién normal del servicio.

Es necesario aclarar que para la Empresa no fue imposible en los dos desplazamientos del personal técnico
realizar la revision de las instalaciones hidraulicas, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en
proximas oportunidades, para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacion se requiera de
visitas técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto,
esto para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.19618175 por la
Empresa, respecto al periodo de Septiembre 2019 por 238 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 utilizacién del servicio, por lo cual no serdn objeto de modificacioén 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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA CLEMENCIA VALLEJO
OSPINA identificado con C.C. No. 30346881 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)
DIANA CLEMENCIA VALLEJO OSPINA enviando citacion a Direccion de Notificacion:;, CONDOMINIO LAS
VIOLETAS CASA 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: DIANA CLEMENCIA VALLEJO OSPINA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19618175 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 9 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. 236951-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236951-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario AMPARO HERRERA SANCHEZ
Matricula No 1522523

Direccion para Notificacién MZ 37 CS 19 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. 3029526
Resolucion No. 236951-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236951 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) AMPARO HERRERA SANCHEZ identificado con C.C.
No. 24946863, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236951 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1522523 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: VIA SAMARIA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8,2019-7,2019-6.

En atencién al oficio radicado en la Empresa por el SAIA con N° 2019-10-01-4193, e ingresado al
sistema comercial con el Reclamo N° 236951 este Departamento se permite informa lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No 1522523, se ha facturado de la siguiente manera,

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

Consumo por diferencia de
Septiembre | 285 m3 240 m3 45 m3 45 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 08 de Octubre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en
presencia del (la) sefior (a) AMPARO HERRERA SANCHEZ, identificado (a) con CC N° 24.946.863,
con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacién por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio el cual no
existen fugas, instalaciones en buen estado, solamente hay un lavamanos y una llave
terminal. Lectura Actual: 285 m3”. Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran
en buen estado.

Ahora bien, una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el
periodo de Julio y agosto 2019 el predio de matricula N° 1522523 |la sefiora AMPARO HERRERA
SANCHEZ presento reclamo N° 236288-52 y recurso N° 19265-52 el cual se declaré
PROCEDENTE vy se realiz6 la reliquidacién de estos periodos.

Por otro lado, al hacer un analisis de la informaciéon encontrada en el Sistema Comercial de la
empresa se puede encontrar que para el periodo de Junio de 2019 al no poder obtener lectura ya
qgue no tenian acceso al punto de medicién se procedié a generar facturacién por concepto de
promedio en el periodo de 16 m3, tomando como base para ese cobro el promedio de predio del
mismo estrato, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios
publicos domiciliarios.

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



instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtn dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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.
1522523 por la Empresa, respecto al periodo Septiembre 2019, SON CORRECTOS, en la visita
técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura. por lo cual, no seran objeto de
modificacion o reliquidacidon alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por AMPARO HERRERA SANCHEZ
identificado con C.C. No. 24946863 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O



PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
AMPARO HERRERA SANCHEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 37 CS 19 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: AMPARO HERRERA SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1522523 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 9 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236868-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) ALEJANDRA PERDOMO LOPEZ 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:

236868-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ALEJANDRA PERDOMO LOPEZ
Matricula No 1488329

Direccion para Notificacion alejandraysophia2016@gmail.com EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3025564
Resolucion No. 236868-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236868 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) ALEJANDRA PERDOMO LOPEZ identificado con C.C.
No. 1088339532, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 236868 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1488329 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 19 A # 28- 11 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 8 DE OCTUBRE DE 2019 en la que
participd el(la) sefior(a) EDISON AGUDELO como usuario del servicio y JOSE JESUS VELASQUEZ 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° P1215MMCMX27868AA el cual registra una
lectura acumulada de 2472 m3. ACOMETIDA COMPARTIDA PARA TRES VIVIENDAS PEQUENAS,
INSTALACIONES HIDRAULICAS, ACOMETIDA Y MEDIDOR EN BUEN ESTADO, LECTURA ACUMULADA
DE 2472 M3.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de AGOSTO de 2019, y no se efectu6
oportunamente la revision previa, razén por la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el
consumo promedio, es decir de_72 m3 que registrd el equipo de medida (2364-2292 M3) se
facturaron 37 m3, quedando pendiente por facturar 35 m3, y 24 de agosto de 2019, se le notifico
al usuario que se iba a realizar inspeccion técnica por el incremento del consumo, revisién que se
realizd el dia 29 de septiembre de 2019 a las 9:30 a.m., y el acta fue firmada por la sefiora MARIA
TAPASCO, el medidor registraba una lectura acumulada de 2436 m3, acometida y medidor en
buen estado, acometida compartida para tres viviendas, consumo total registrado en el medidor,
se observo fuga visible por fuga en dos llaves terminales del lavadero, por lo tanto, para el periodo
de SEPTIEMBRE DE 2019 al confirmar el registro del medidor, desvirtuandose inconsistencia en
el reporte de la lectura, y determinar que el incremento se originé por fuga visible en dos llaves,
siendo este escape responsabilidad exclusivo del usuario, alos 85 m3 que registrd el equipo de
medida en SEPTIEMBRE se le agregaron__los 35 m3 dejados de facturar en el periodo
anterior, para un total de consumo facturado de 120 m3, lo anterior dando aplicacion a los
articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994..

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa entre los dos periodos, es decir AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2019 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya



que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRA PERDOMO LOPEZ
identificado con C.C. No. 1088339532 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)
ALEJANDRA PERDOMO LOPEZ enviando citacion a Correo Electrénico:, alejandraysophia2016@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALEJANDRA PERDOMO LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1488329 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 9 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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 Resolucion No. 236947-52 de 9 DE OCTUBRE DE 2019.

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

236947-52
Resolucion No

9 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE OCTUBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JULIANA MARIA CASTANO SILVA
Matricula No 19542055

Direccion para Notificacion CRA 8 # 23-09 OFICINA 1405 EDIF. CAMARA DE COMERCIO CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3029530
Resolucion No. 236947-52

DE: 9 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236947 de 7 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 7 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JULIANA MARIA CASTANO SILVA identificado con
C.C. No. 1088280384, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 236947 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19542055 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 21 # 11 - 105 APTO
201 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 8 DE OCTUBRE DE
2019 en la que participd el(la) senor(a) Sebastian Duarte 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° P1415MMRSA48943AA el cual registra una lectura acumulada de 190 m3. /nstalaciones
hidraulicas, acometida y medidor en buen estado, no se observaron fugas, predio con 2 banos.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo avanzé de 126 a 162 m3 arrojando un consumo de 36 m3, y en la visita
técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

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.
19542055 por la Empresa, respecto al periodo de Septiembre 2019 por 36 m3, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura,
teniendo como conclusion de la causal del consumo elevado la utilizacién del servicio, por lo cual no
seran objeto de 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.

De acuerdo a las solicitudes del oficio radicado con el reclamo 236947 el dia 7 de octubre de
2019, este Departamento, procedi6 a realizar la inspeccion técnica el dia 8 de octubre de 2019, vy
no se encontraron fugas en el medidor, ni fugas visibles en las llaves terminales o sanitarios,se
concluye que es consumo por la utilizacién del servicio y no se accede a la solicitud de modificar el
consumo facturado en el periodo de septiembre de 2019, ni mucho menos a expedir nueva factura.

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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIANA MARIA CASTANO SILVA
identificado con C.C. No. 1088280384 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)
JULIANA MARIA CASTANO SILVA enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CRA 8 # 23-09 OFICINA
1405 EDIF. CAMARA DE COMERCIO 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: JULIANA MARIA CASTANO SILVA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19542055 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 9 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



