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. 6358-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

6358-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GLADIS ECHEVERRI ECHEVERRI

Matricula No 1172469

Direccion para Notificacion CL 25N 7 48 PS 3 PERSONERIA CENTRO ADMINISTRATIVO EL LAGO
LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2974675
PEREIRA, 22 DE AGOSTO DE 2019

Sefior (a):

GLADIS ECHEVERRI ECHEVERRI

CL 25 N 7 48 PS 3 PERSONERIA CENTRO ADMINISTRATIVO EL LAGO - LAGO URIBE
Teléfono: 3137270871

PEREIRA

Radicacion: No. 6358 Radicado el 8 DE AGOSTO DE 2019
Matricula: 1172469 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA INFORMACION DEL POR QUE EL
PREDIO NO TIENE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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.1172469 y de acuerdo a la solicitud
PQR por SAIA con Radicado 5887 de 08 de agosto 2019 para instalacién de medidor en la Mz 27
Cs 19 VILLASANTANA INTERMEDIO, la Subgerencia Comercial Departamento de Atencion al
Cliente de la Empresa Aguas y Aguas 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 Nro. 6358 se envi6 persona técnica del area de Servicio
al cliente el dia 22 de Agosto de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio
en presencia de la sefiora GLADYS ECHEVERRI, identificado con CC N° 42074455, con el fin de
verificar la situacion referenciada, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Este
predio solo tiene disponibilidad pero esta taponada y tiene andén construido encima, no hay
uso del servicio, Viven 2 personas y cargan agua en canecas que los vecinos les regalan, no
hay medidor, solicita la usuaria que le instalen el servicio con su respectivo medidor.”
Situacién que evidencia el inconveniente presentado, que ha dificultado a la empresa Aguas y
Aguas para hacer la adecuada normalizacién del servicio para la matricula Nro. 1172469. Ver fotos.




La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio y responsable de la
acometida interna del predio y debera hacerse cargo de su adecuacién y del costo de la
misma; la Empresa ejecuta la orden de instalacion del medidor y el servicio como tal, pero
el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por el propietario del
inmueble que se beneficia directamente del servicio, lo anterior porque no tiene la
acometida respectiva para que la Empresa proceda a ubicar la caja del medidor y la tapa
de proteccion.  Anexo a ello, debe iniciar el proceso cumpliendo con los requisitos
requeridos, se referencia los documentos y condiciones a continuacion:
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Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. E.S.P., estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la solicitud presentada por el (la) sefior (a) GLADIS ECHEVERRI ECHEVERRI, identificado
con C.C. No 42074455 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo. respecto al

predio ubicado en la Mz 27 Cs 19 VILLASANTANA INTERMEDIO, con matricula 1172469



Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) GLADIS ECHEVERRI ECHEVERRI
enviando citaciéon a Direccion de Notificacion: CL 25 N 7 48 PS 3 PERSONERIA CENTRO ADMINISTRATIVO
EL LAGO - LAGO URIBE haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma,
procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningln recurso, por cuanto la peticion, 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 22 DE AGOSTO DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOQY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 302-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) JENNY CARDONA 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:

302-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JENNY CARDONA
Matricula No 1591262

Direccion para Notificacion CL8BIS #15- 33 LC 103 LOS ALPES

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



Senora:

JENNY CARDONA
CL8BIS #15-33LC 103
Teléfono: 3148144165

Radicacién: 302 del 20 DE AGOSTO DE 2019
Matricula: 1591262
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO NOS INFORME QUE DE LA EMPRESA
HAN IDO A CORTARLE 3 VECES EN EL ANO, Y ELLA PAGA LAS FACTURAS PUNTUALES,
OBSERVACION; DE LA EMPRESA SOLO HA SALIDO ORDEN DE CORTE EN EL 2016.

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

En atencion a la queja radicada el dia 20 DE AGOSTO DE 2019, mediante la cual manifiesta su
inconformidad con la presencia de personal de la empresa a ejecutar ordenes de corte en el predio,
nos permitimos exponer lo siguiente:

Revisando el sistema de informacién comercial en los médulos de facturacién, pagos y corte y no
se encuentra ninguna orden generada con relacion a la suspensién del servicio; encontrandose a
paz y salvo la facturacion y la aplicacion de pagos de forma oportuna dentro de los plazos
establecidos.

Por lo anterior, se traslada la informacion al grupo de Cartera para que verifiquen las nomenclaturas
de los predios y el numero de medidor asignado al momento de ejecutar ordenes de suspensién del
servicio especialmente en los predios (locales) contiguos al suyo.

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

Dar por atendida la queja presentada por la sefiora JENNY CARDONA identificada con C.C. No.
1088262439 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefiora JENNY CARDONA enviando
citacion a Direccion de Notificacién: CL 8 BIS # 15- 33 LC 103 haciéndole entrega de una copia de
la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

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

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

Proyect6: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19210-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

Recurso No 19210-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE AGOSTO DE 2019

RECLAMO 235906 de 8 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA ELSY ALVAREZ

Identificacion del Peticionario 42001624

Matricula No. 19611314

Direccion para Notificacion CALLE 16 # 16 - 43 BARRIO VALHER DOSQUEBRADAS SIN BARRIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19210-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19210 DE 16 DE AGOSTO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235906 DE 1 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) MARIA ELSY ALVAREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42001624 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No.
235906-52 de 8 DE AGOSTO 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. 19611314 Ciclo 14, ubicada en la direcciéon CALLE
141 #15 A - 32 MZ 3 CS 28, Barrio GALICIA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia16 de Agosto de 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado, por lo que impugné
la decisidon por el consumo facturado en el periodo de Julio de 2019, segun el usuario inconforme
con el cobro de 117 m3 del consumo en el periodo de facturacion de Julio 2019, afirma que el
predio se encuentra deshabitado, no genera consumo y la lectura actual y anterior es la misma, no
considera que le cobren lo facturado.

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, 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° P1615MMRSA90880AAA el
cual presenta una lectura acumulada de 162 m3, el uso es residencial.

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

> En el periodo de Mayo 2019 se genero una diferencia de lectura de 133 m3, de los
cuales se le facturaron 8 m3 consumo promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 125 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Junio 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 0 m3, por lo
que se facturo consumo de 8 m3 consumo promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 117 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Julio 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 0 m3, por lo
que se facturo consumo de 117 m3 de consumo acumulado pendientes por facturar.



Podemos observar que efectivamente en el periodo de MAYO DE 2019 ha facturado los
consumos registrados en el aparato de medida en el periodo de Mayo avanzo de 29 m3 a 162 m3
arrojando una lectura de 133 m3, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos
disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta por parte del grupo de revisién previa a la facturacién se
programd Revision con Gedfono por con la observacion Facturacién por Debido Proceso “Se cierra
esta orden Ya que se visitd el predio, el cual permanece solo. Nota: informan en la porteria que los
propietarios vienen de vez en cuando, al predio se observé el medidor el cual no presenta registro o
consumo”. Igualmente, las visitas realizadas por el grupo de previa con la siguiente observacion el
dia 27 de Julio de 2019 “Se cierra esta orden ya que al predio se ha visitado en diferentes
ocasiones, los propietarios no permanecen, estan fuera del pais, nota llave de paso cerrada. Se
cobran 117 m3 pendientes del mes 5, se realizaron dos visitas técnicas y no se pudo revisar.”,
Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes
de proceder con su facturacion.

En la visita realizada por personal técnico del area de Servicio al cliente el dia 02 de Agosto de
2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte
del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se visito el predio el cual se encuentra desocupado, se
le marca a la usuaria quien pide que le programen la visita con un dia de anticipacion, se
observa medidor por 5 minutos el cual no presenta ningun registro. Lectura Actual: 162 m3”.
Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

Nuevamente el dia 06 de Agosto se procedié con la visita por parte del funcionario EDWIN VELEZ
TORO: “Se visito el predio el cual se encuentra desocupado, se observa medidor por 5
minutos el cual no presenta ningun registro. Se le marca a la usuaria al numero fijo y no
contestan y al numero celular suena pagado”

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 facturacion,
lo que quedo probado plenamente en la revision practicada el dia 02 de Agosto de 2019 y 06 de
Agosto de 2019, con ocasién del recurso de reposicion, 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 decisién inicial y los consumos facturados en el
periodo de JULIO 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 prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de
1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA ELSY
ALVAREZ y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 235906-52 de 8 DE AGOSTO DE
2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 22 DE AGOSTO 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 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. 19212-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBA LUCY LEYVA VALENCIA 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 19212-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE AGOSTO DE 2019
RECLAMO 235834 de 30 DE JULIO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ALBA LUCY LEYVA VALENCIA
Identificacion del Peticionario 34058131

Matricula No. 141598

Direccion para Notificacion CR 2 BIS # 13- 48 AMERICA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19212-52
DE: 22 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19212 DE 20 DE AGOSTO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235834 DE 22 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) ALBA LUCY LEYVA VALENCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
34058131 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
235834-52 de 30 DE JULIO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo
del mismo numero consistente en COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION.
de la factura con matricula No. 141598 Ciclo 3, ubicada en la direccion CR 2 BIS # 13- 48, Barrio
AMERICA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 20 DE AGOSTO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién
argumentando que no es justo el cobro del corte, porque no se le retiro la acometida, segun
informacion de la SSPD, el corte es cuando se hace desde la acometida, solicita revisar y
reliquidar cobro realizado, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

1. Sea lo primero establecer que la decisién que se revisa por via de reposicién corresponde
especificamente al predio identificado con la matricula de servicios 1065648, localizado en la
CR 2 BIS # 13- 48, Barrio AMERICA predio al cual la Empresa suministra el servicio de agua
potable a través del medidor N° P1715MMRSA94159AA, actualmente registra una lectura
acumulada de 279 m3 .

2. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacién, de dos periodos en mora
al periodo de JUNIO de 2019, dando asi causal legal para suspender el servicio por presentar
atraso en el pago.

3. Se observa en el médulo de corte del sistema de informacion comercial que el dia 27 de junio
de 2019, el Departamento de Cartera y Facturacién, generé la orden de corte y fue asignada a
un trabajador de Corte y Reconexién, y este reporté que habia realizado el corte respectivo,
informando que habia suspendido el servicio pero sin firma del usuario, por encontrase solo.

En el sistema se evidencia que el usuario efectué pago tortal de la factura N° 46369566, por valor
de $118.780, el dia 27 de junio de 2019, en el punto de pago de la Empresa de Energia en
Torre Central y aparece en el sistema que se efectud la reconexion del servicio, el mismo dia.

5. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por la recurrente, se efectud andlisis de las



ordenes ejecutadas y se observa que presentan inconsistencias en su ejecucion, pues no esta
diligenciada en su totalidad, pues no tiene firma del usuario o testigo plenamente identificado y
no se observa la lectura que tenia el medidor en el momento del corte, falencias que al
efectuar el andlisis del documento vicia el procedimiento de corte.

En cuanto a los argumentos de la usuaria, se le aclara que la Empresa si realiza procedimiento
de corte cuando el usuario se atrasa en los pagos, para lo cual se instala un tapdn especial
dentro de la acometida para impedir el paso el agua y asi no levantar la acometida, para que el
usuario no incurra en gastos adicionales en el retiro y reinstalacion de la acometida,
procedimiento que solo del retiro tiene un costo de $248.000, lo cual incluye la obra civil,
ruptura de pavimiento hasta el collarin, y la reposicion del pavimento. la Empresa liquida el
corte dando aplicacién a la RESOLUCION CRA 424 DE 2007.

6. Por lo expuesto anteriormente, se ACCEDE a reliquidar el cobro del procedimiento realizado,
por valor de $38.093 en el periodo de JULIO DE 2019 (corte $19.875 + reconexion $18.218)

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas.

Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las
condiciones contractuales de prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento de
las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.

Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los demas derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, terminacion y corte del servicio. El incumplimiento
del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten gravemente a la
empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En
las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el
contrato.

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

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



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

ARTICULO 142 LEY 142 DE 1994.- Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla con las
obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio.

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

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Liq. Fact.
RECONEXION DEL 2019-7 484 0 0 0 38093 -38093
SERVICIO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ALBA LUCY LEYVA
VALENCIA contra la Resolucion No. 235834-52 de 30 DE JULIO DE 2019, y REVOCA Ia decisién
anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 141598 la suma de -38093. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 22 DE AGOSTO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235880-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ORLANDO PUERTA QUINTERO 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:

235880-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ORLANDO PUERTA QUINTERO
Matricula No 1870633

Direccion para Notificacion CONDOMINIO QUINTAS.DE.CAFELIA A.COMUN CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2960257
Resolucion No. 235880-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235880 de 31 DE JULIO 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 31 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) ORLANDO PUERTA QUINTERO identificado con C.C.
No. 4342206, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 235880 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1870633 Ciclo: 14 ubicada en: CONDOMINIO
QUINTAS.DE.CAFELIA A.COMUN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7

Para los efectos de identificacién del tipo de servicio prestado, en su integralidad es considerado como
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR o
grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira que
comparten una sola acometida de entrada a través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida
individual a cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red
propia de distribucién interna de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red
utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de
usuarios internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma acometida de entrada
y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el cual para estos casos
se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relacién entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira y
sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de “La facturacion es
igual al consumo” o sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de SISTEMA GENERAL O
TOTALIZADOR debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de
entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disenado un programa
de medicion y facturacién mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de entrada en la cual esta
instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demas matriculas del
grupo que se alimentan de la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la
cuenta mam4@ o totalizadora pertenece a la administracion o las areas comunes.

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

El decreto 1077 de 2015 compilatorio del secto establece con claridad la necesidad de facturar con totalizador,
como ocurre con este caso en particular, pues no se alcanza a cubrir con micromedidor las areas comunes,
pues mas alla de los denominados usos de porteria, sanitario, lavamanos, LA RED INTERNA de conformidad
con el articulo 3 de la Ley 675 de 2001, también hace parte de las areas comunes, amén de las acometidas de
las unidades privadas antes de los medidores de cada casa, y los demas sistemas hidraulicos que conforman
el area comun de la P.H.



El Paragrafo 12 del articulo 16 del entonces 302 de 2002 indica que La diferencia de consumo resultante
entre el medidor general y la sumatoria de los medidores individuales, correspondera al consumo de las areas
comunes.”

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 1870633, el cual cuenta con 30 matriculas hijas, se le ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Diferenci Consumo ..
. o Facturad Observacion
2019 actual anterior a hijas a o AC
Consumo por diferencia
Jul. 21879 | 20025 | 1454m3 | se0m3 | 594mi3 | 594 mi3 de lectura
m m (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 235880 el dia 31 de Julio de 2019, se procedi6 por parte del grupo técnico de
Servicio al Cliente a efectuar la revisién respectiva al predio el dia 5 de Agosto de 2019, por parte del tecnico
MARIO MOLINA, teniendo como resultado la siguiente observacién: “Se verificaron todas las instalaciones
del conjunto y estan en buen estado, no existen fugas ni danos. Lectura Actual: 22291m3”. Situacién
que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de
la utilizacién normal del servicio.

Por esto, tal como lo habia solicitado el usuario el 4 de Julio de 2019, se procedi6 con la revision al predio
nuevamente el dia 5 de Agosto de 2019, en presencia del sefior JORGE E. ARANGO, identificado con CC N°
10.130.705, esta vez utilizando el gedéfono en busca de posibles fugas internas por parte del operador
FERNANDO E. TORRES, realizando las siguientes observaciones: “Se revisé el predio con el geéfono o
sea el area comun acometida por acometida el cual se detecté fuga interna en la acometida de la casa
41 y la 16 se le recomienda al usuario romper e ir directamente al collarin para que hagan dichas
reparaciones nota es de anotar que el totalizador alimenta 25 casas cada una con su respectivo
medidor y 53 lotes con servicios. Lectura Actual: 22293 m3.”

Es importante aclarar, que segun la resolucion CRA 151 de 2001 se entenderan por desviaciones
significativas, los aumentos o reducciones en los consumos, que comparados con los promedios de los Ultimos
tres periodos, si la facturacion es bimensual, o de los Ultimos seis periodos, si la facturacién es mensual, sean
mayores a los porcentajes que se sefnalan a continuacion:

-El (835%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a ( 40m3).

-El (65%) para usuarios con un promedio de consumo menor a (40m3).

Por lo cual, al contar con un promedio de 179 m3 en el periodo de Enero 2019, se considera consumo con
desviacién significativa el que supere en un 35% dicho promedio, este porcentaje para el caso puntual se halla
en 62.6 m3, estableciéndose entonces como desviacién significativa del consumo en un periodo cuando este
supere los 241 m3 en el lapso de Febrero 2019 — Julio 2019

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el operario encargado de realizar la visita técnica el dia 5
de Agosto de 2019, acerca de que el predio cuenta con fugas internas en “en la acometida de la casa 41 y
la 16”, es procedente realizar una reliquidacion sobre el periodo de Julio 2019 que conto con desviacion
significativa del consumo, generando cobro por promedio el cual es de 179 m3 para el predio en cuestion, es
decir, Julio 2019 de 594 m3 a 179 m3, se le recuerda al usuario que cuenta con dos periodos para realizar
las reparaciones pertinentes, durante este tiempo se le generara cobro por promedio, después de este lapso la
empresa generara los cobros por diferencia de lectura sin importar la presencia de la fuga interna.

“...Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble...” Articulo 146 de la Ley 142 de



1994.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la matricula No. 1870633
en el periodo de Julio 2019 NO SON CORRECTOS, ya que existe fuga interna en el predio que
evidentemente afecto el consumo para este periodo, por lo cual, se procedera con la reliquidacion por parte de
éste Departamento de la siguiente manera: Julio 2019 de 594 m3 a 179 m3, actuando dentro de los
lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

De igual manera, es pertinente indicar al usuario la necesidad de que certifigue la calidad de materiales que se
utilizan _para la reparacion de sus redes internas, asi como la de las redes ya existentes, igualmente la
idoneidad del personal encargado de realizar los procedimientos puesto que se ha vuelto una constante
durante los Ultimos anos la presencia de fugas internas en las instalaciones de las acometidas de varios
predios privados pertenecientes a la P.H, , viéndose afectado gravemente el recurso hidrografico por una
POSIBLE deficiente red de tuberias internas en el Condominio Quintas de Cafelia, POR SU PARTE, LA
EMPRESA ordenarda una revisién de la requlacién de presién para descartar cualquier atipicida, pero si es
importante que el Condominio contrate el servicio de inspeccién mediante video de televisidn para chequear la
calidad de las redes internas, de las acometidas, entre otros elementos.

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”.

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.

Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

AJUSTE

2019-7

408

-1

-4

A LA
DECENA

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

NC 2019-7 408 153 568
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-7 408 153 568 243328 903336 -660008

168626 626012 -457385

FUNDAMENTOS LEGALES

« Articulo 146 de la Ley 142 de 1994:

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

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

“PARAGRAFQ: Para efectos de facturacién de los servicios publicos domiciliarios a zonas comunes, la persona
juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad horizontal podra ser considerada
como usuaria unica frente a las empresas prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro



del servicio se hara tnicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista para las zonas
comunes; en caso de no existir dicho medidor, se cobrara de acuerdo con la diferencia del consumo que registra
el medidor general y la

suma de los medidores individuales. .”

« 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 o0 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.

«  PARAMETROS DE DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL CONSUMO — RESOLUCION CRA 151 de 2.001.

TITULO I CAPITULO Il ARTICULO 1.3.20.06, sefialando que se entendera por desviaciones significativas, los
aumentos o reducciones en los consumos, que comparados con los promedios de los Ultimos tres periodos, si la
facturacién es bimensual, o de los Ultimos seis periodos, si la facturaciéon es mensual, sean mayores a los
porcentajes que se sefialan a continuacion:

-El (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a ( 40m3).

-El (65%) para usuarios con un promedios de consumo menor a (40m3).

- DECRETO 1077 DE 2015

DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

- RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la Ley 142 de 1994 y la
Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen o sustituyan, para todos los casos es
obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada uno de los suscriptores individuales del servicio de
acueducto. Las excepciones a esta regla seran las establecidas en dichas normas.

(--)

En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades habitacionales, se debe



instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben existir medidores individuales en cada uno de
los apartamentos o interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 ORLANDO PUERTA QUINTERO
identificado con C.C. No. 4342206 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)
ORLANDO PUERTA QUINTERO enviando citacion a Direccién de Notificacién:; CONDOMINIO
QUINTAS.DE.CAFELIA A.COMUN 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: ORLANDO PUERTA QUINTERO la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1870633 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 22 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235893-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

235893-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario SILVERIO OSSA

Matricula No 19620074

Direccion para Notificacion CALLE 21 # 2 - 59 SAN JORGE SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2960922
Resolucion No. 235893-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235893 de 1 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefor(a) SILVERIO OSSA identificado con C.C. No. 71613822,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 235893 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19620074 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CONDOMINIO LA.MOLIENDA.CASA.5 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE AGOSTO DE 2019
en la que participé el(la) sefior(a) Silverio Ossa como usuario del servicio 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 tiene instalado el Medidor N° C18LA554243 el cual
registra una lectura acumulada de 83 m3. Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se
encuentran en buen estado, habita una persona.

Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que en la
primera lectura reportada el equipo de media habia avanzddo 47 m3, vy al considerar que era un
consumo elevado para el predio, y que constituye desviacién significativa del consumo en el
periodo de JUNIO de 2019, y no se efectud oportunamente la revision previa, razén por la cual
mientras se investigaba la causa se dejaron los 47 _m3 que registré el equipo de medida (47-0
M3) pendiente por facturar y para el periodo de JULIO DE 2019 se efectud la revision técnica,
se confirmd el registro del medidor, desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura, por
lo tanto, se determiné que fue utilizacion del servicio y a los 27 m3 que registré el equipo de
medida en JULIO se le agregaron_los 47 m3_dejados de facturar en el periodo anterior, para
un total de consumo facturado de 74 m3, lo anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150
de la Ley 142 de 1994..
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Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa entre los dos periodos, es decir JUNIO Y JULIO DE 2019 ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, el cual ha avanzado desde su instalacién hasta la revisién
realizada el 2 de agosto 83 m3.

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

La factura del periodo de julio de 2019, le llegd con edad de dos facturas, porque quedod
con saldo pendiente por pagar del periodo de junio, aunque se le generd factura por valor
de $489.247, donde se le liquidaron $140.555 del medidor y 348.692, por instalaciones
domiciliarias, quedd un saldo pendiente por pagar de junio mas la factura de julio que
tiene un valor corriente de $200.844, arroja un saldo total a pagar de $241.660 y abono la
suma de $30.000 el dia 1° de agosto de 2019, a la fecha presenta un saldo pendiente por
pagar de $211.660. Se adjunta relaciéon de pagos de la matricula 19620074.
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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 JULIO DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida. La edad de
dos facturas pendientes por pagar al periodo de julio es correcta.

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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SILVERIO OSSA identificado con
C.C. No. 71613822 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)
SILVERIO OSSA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CALLE 21 # 2 - 59 SAN JORGE 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: SILVERIO OSSA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19620074 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 22 DE AGOSTO DE 2019

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235918-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

235918-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ELVIA VARGAS

Matricula No 507731

Direccion para Notificacion CAIMALITO CENTRO CASA 391 SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2961491
Resolucion No. 235918-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235918 de 1 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) ELVIA VARGAS identificado con C.C. No. 42028049,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 235918 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 507731 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: VIA LA.VIRGINIA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-7 2019-6.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE AGOSTO DE 2019
en la que participo el(la) sefor(a) Elvia Vargas como usuario del servicio 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 tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA100428AA
el cual registra una lectura acumulada de 1599 m3. El predio cuenta con dos aguas, la de Aguas
y Aguas de Pereira, y la del acueducto comunitario de Caimalito, en el momento de la revision no
se perciben fugas en las instaalciones hidraulicas del predio, medidor y acometida en buen estado.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
reclamante, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos | Lectura Lectu_ra Diferencia Consumo Observacion
actual anterior Facturado
No hubo consumo, pero se
liquidan 200 m3 de los
metros cubicos que estan
pendientes por facturar, se
JuLIiO 1559 m3 | 1559 m3 0m3 500 m3 | reviso con el geéfono y no se

encontré fuga alguna. (Arts.
146y 150 Ley 142/94)
pendiente por facturar 1039
m3

No hubo consumo, pero se
liquidan 200 m3 de los
metros cubicos que estan
pendientes por facturar, en
JUNIO [1559 m3| 1559 m3 0m3 200 m3 la revision se encontré que el
consumo es compartido para
dos viviendas, no se
observaron escapes, se
confirmo la lectura, medidor




en buen estado. (Arts. 146 y
150 Ley 142/94) pendiente
por facturar 1239 m3

Cobro por promedio en
periodo (Arts. 146y 149 Ley
142/94) pendiente por

MAYO | 1559 m3| 1231 m3 368 m3 12 m3 facturar mientras se
investigaba la causa de la
desviacién

356 m3 +1083 de abril
Cobro por promedio en
periodo (Arts. 146y 149 Ley
142/94) pendiente por
ABRIL 1231 m3 | 135 m3 1096 m3 13 m3 facturar mientras se
investigaba la causa de la
desviacién
1083 m3

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula reclamante por la Empresa, respecto a los periodos de ABRIL, MAYO, JUNIO Y JULIO
DE 2019 son correctos, ya que se cumplié con la normatividad y se liquidé consumo promedio en
los periodos que se presentd la desviacion significativa, mientras se efectuaba la revision para
determinar la causa del incremento, y al no encontrar fugas imperceptibles, ni mala lectura, el
Grupo de Facturacion procedié a liquidar los metros cubicos que se han dejado pendientes por
facturar a la matricula 507731

Con ocasién de la reclamacion se efectud revision técnica el dia 6 de agosto y el medidor
P1715MMRSA100428AA, se encuentra registrando aun 1599 m3 porque los nuevos habitantes del
predio, no estan utilizando el agua de la Empresa, el medidor conserva esta lectura desde el
periodo de mayo de 2019, no se encontraron fugas, medidor y acometida en buen estado, se
determiné que fue utilizaciéon del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, los periodos reclamados (junio y julio de
2019) por que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146, 149 y 150 de la Ley 142
de 1994.

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

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

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.”

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 ELVIA VARGAS identificado con
C.C. No. 42028049 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)
ELVIA VARGAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CAIMALITO CENTRO CASA 391 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: ELVIA  VARGAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 507731 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 22 DE AGOSTO DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e 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. 236034-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

236034-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario YORDAN VALENCIA

Matricula No 376491

Direccion para Notificacién CARRERA 15 150 48 GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2972484
Resolucion No. 236034-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236034 de 15 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) YORDAN VALENCIA identificado con C.C. No.
1088288282, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236034 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 376491 Ciclo: 14 ubicada en: CARRERA 15 150 48 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-7

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, 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 16 DE AGOSTO DE
2019 en la que participo el(la) sefior(a) July Andrea Arredondo como usuario del servicio publico y
FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P0915MMCCA104148AA el cual registra una lectura acumulada de 1322
m3. Se observé medidor registrar con llaves cerradas y no se observaron fugas visibles, se
recomendo revisar con geofono.

El dia 21 de agosto se desplazé el personal del equipo de gedfono y revisaron las instalaciones
internas, y se logrd determinar que si existe fuga imperceptible minima, pero no se logra ubicar
el sitio exacto, por lo cual se recomienda solicitar en el mes de septiembre revision por garantia con
el Gedfono, porque en esta revisién no se logré informar donde se debe reparar, se debe esperar
que aflore.

Por la existencia de la fuga imperceptible se accede a modificar el consumo de los periodos de
JUNIO Y JULIO DE 2019 al consumo promedio el cual es de 14 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -48207 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. | Rebajado
Lig. Fact.
CONSUMO| 2019-6 408 1 6 1590 9542 -7952
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2019-7 408 0 0 0 -4 4
DECENA




VERTIMIENTO | 2019-7 408 1 10 1854 18536 -16683
ALCANTARILLAD
O

CONSUMO| 2019-7 408 1 10 1590 15904 -14313
ACUEDUCTO

AJUSTEALA| 2019-6 408 0 0 -1 -3 2
DECENA

VERTIMIENTO | 2019-6 408 1 6 1854 11122 -9268
ALCANTARILLAD
O

AJUSTE ALA| 2019-7 408 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLAD
0]

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 YORDAN VALENCIA identificado con
C.C. No. 1088288282 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)
YORDAN VALENCIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CARRERA 15 150 48 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: YORDAN VALENCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 376491 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 22 DE AGOSTO DE 2019

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236057-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

236057-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUCY OSORIO
Matricula No 1040419

Direccion para Notificacion CL 20 # 9- 51 EDIF DIARIO.DEL.OTUN PS 16 OF 02 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 236057-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236057 de 16 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en atencion al reclamo presentado ante la Empresa el dia 16 de Agosto de 2019, mediante el cual la
usuaria expresa su inconformidad respecto al cobro del medidor; lo anterior respecto al predio con matricula
de servicios publicos No. 1040419, nos permitimos precisar lo siguiente:

Que este Departamento informé de la inconformidad de la reclamante por el cobro del medidor diferido a
cuotas, se procedid a verificar y se evidencié que se realiza la solicitud al Departamento de Cartera para que
radicara el proceso de cobro de los trabajos e implementos requeridos para el cambio del medidor en 1 sola
cuota bajo la solicitud N° 2945668, con la finalidad de que no difiriera el cobro del medidor a cuotas y por error
humano no se cobraron los 4 items en una sola cuota quedé grabado el item del medidor a 18 cuotas.

Consecutivo  |Concepto |Fecha |Origen [Estado  |Afio [Mes |Afioi|Mes nicz|Valor [Valor cuota [Saldo  [Saldo cay|Num, cuote|Mum. cuot
& Servicio + ACUEDUCTE

379393460 INST,DOM ACUEDUCTO  13/07/2019 1(DIFER  CANCELADO 2019 Iulio 2019 Julio $29.426,40 $29.897,22 80,00 80,00

379333478 IvA 13/07/2019 1( DIFER CANCELADO 2019 lulio 2019 Julio $5.591,02 $5.591,02 80,00 0,00
379393481 MEDIDOR 13/07/2019 A DIFER.  VIGENTE 019 Julio 2019 Julio §148,770,00 53.492,39 $161.37 £141.50'
379353479 TVA MEDIDOR 13/07/2019 1 DIFER. CANCELADD 2019 Julio 2019 Julio 528.266,30 S28.266,30 80,00 50,00 1

Ahora bien, se procedera a realizar nuevamente la solicitud al Departamento de Cartera con N°
2976006 para que sea efectuado el saldo del item de medidor en 1 sola cuota y este se vea
reflejado en la préxima factura.

De antemano le pedimos disculpas por el inconveniente presentados, estamos trabajando para
brindar un servicio oportuno para nuestro Usuarios.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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



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

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

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

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

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

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

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 PROCEDENTE el reclamo presentado por LUCY OSORIO identificado con C.C. No.
42071632 por concepto de COBRO DE MEDIDOR 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)
LUCY OSORIO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 20 # 9- 51 EDIF DIARIO.DEL.OTUN PS 16
OF 02 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: LUCY OSORIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1040419 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE AGOSTO 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 Resolucion No. 236085-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

236085-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ESNEDA ARCE

Matricula No 1898253

Direccion para Notificacion Imarceramirez@gmail.com SAN JORGE

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. 2976090
Resolucion No. 236085-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236085 de 20 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) ESNEDA ARCE identificado con C.C. No. 42091562,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 236085 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1898253 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 3 # 24- 18 APTO 301 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-7.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1898253, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Cobro por promedio 10 m3 +
119 m3 acumulados:
Julio 988 m3 978 m3 10 129 (Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por
facturar 500 m3
Cobro por promedio: 5 m3 (Art.

Junio 978m3 | 354m3 | 624m3 5m3 146-Ley 142/94) 619 m3
pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 22 de Agosto del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, en
presencia del sefiora AESNEDA ARCE con C.C 42.091.562, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte
del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “ Se reviso el predio el cual no existen fugas
instalaciones en buen estado. No existen fugas instalaciones en buen estado. Lectura
Actual: 313 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por
parte del grupo de revisidbn previa a la facturacién del dia 12 de Julio de 2019, en donde
manifiestan que “Se cobran 119 m3 quedando pendientes 500 m3 del mes 6. “Cumpliendo de
este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder
con su facturacion.



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

> En el periodo de Junio 2019 se genero una diferencia de lectura de 624 m3, de los
cuales se le facturaron 5 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 619 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Julio 2019 se generd una diferencia de lectura de 10 m3, a los
cuales se le sumaron los 119 m3 acumulados de los periodos anteriores para el total
de 129 m3 facturados en este periodo, dejando asi un consumo acumulado de 500
ma3 pendientes por facturar.

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.
1898253 por la Empresa, respecto al periodo de Julio por 129 m3, SON CORRECTOS, ya que se
esta facturando por concepto de promedio de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se
procedera con modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la
empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ESNEDA ARCE identificado con
C.C. No. 42091562 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)
ESNEDA ARCE enviando citacion a Correo Electrénico:, Imarceramirez@gmail.com haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ESNEDA ARCE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1898253 a partir de la fecha de
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 22 DE AGOSTO 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. 236088-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA INES ARBELAEZ 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:

236088-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario GLORIA INES ARBELAEZ
Matricula No 223297

Direccion para Notificacion CR 4 # 20- 67 APTO 201 EDIFICIO GONZALEZ SAN JORGE

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. 2975974
Resolucion No. 236088-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236088 de 20 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) GLORIA INES ARBELAEZ identificado con C.C. No.
34044515, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236088 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 223297 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 4 # 20- 67 APTO 201
EDIFICIO GONZALEZ en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE AGOSTO DE
2019 en la que participd el(la) sefora(a) Gloria Ines Arbelaez como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
C17LA130663AA el cual registra una lectura acumulada de 197 m3. Se revisaron las instalaciones
hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revisO el historico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de AGOSTO de 2019, y se confirmé
la lectura, se determiné que fue utilizacién del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la
Facturacion, grabé la novedad: PROBABLE CONSUMO -SE VERIFICO LECTURA y cobr6 el
consumo total que registr6 el medidor, el cual avanz6 de 170 a 191 m3 arrojando un consumo
de 21 m3, en la visita técnica con ocasion de la reclamaciéon se desvirtué inconsistencia en el
reporte de la lectura.

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

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

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 GLORIA INES ARBELAEZ
identificado con C.C. No. 34044515 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)
GLORIA INES ARBELAEZ enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, CR 4 # 20- 67 APTO 201 EDIFICIO
GONZALEZ 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: GLORIA INES ARBELAEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 223297 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 22 DE AGOSTO DE 2019

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 236099-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

236099-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LIBARDO ARIZA
Matricula No 1154814

Direccion para Notificacion CL 31 #29- 31 CS 57 CONJUNTO RESIDENCIAL BARAJAS |

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. 2975884
Resolucion No. 236099-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236099 de 20 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) LIBARDO ARIZA identificado con C.C. No. 79125141,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 236099 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1154814 Ciclo: 5 ubicada en: CL 31 # 29- 31 CS 57 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-8,2019-7

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1154814, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por promedio
Agosto 243 m3 243 m3 0m3 7m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Consumo por promedio
Julio 243 m3 243 m3 0 m3 5m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 22 de
agosto de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
FRANCISCO LLOREDA, identificado (a) con CC N° 10.092.313, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico FREDDY
RAMOS RIOS: “Se reviso el predio el medidor esta funcionando normalmente no esta frenado, la casa
esta sola hace varios meses, la ocupan esporddicamente. Lectura Actual: 244 m3”.

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de que el grupo de facturacién no evidencio una
diferencia de lectura en el predio y realizo la observacion “Medidor Frenado”, se procedié a generar
facturacién por concepto de promedio el cual fue de Julio 2019 5 m3, Agosto 2019 7 m3 para el periodo
reclamado, tomando como base para ese cobro el promedio de predios del mismo estrato, segun lo faculta el
ordenamiento juridico respecto a la prestacién de servicios publicos domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el operario encargado de
realizar la visita el dia 22 de Agosto, en la cual se indica que el equipo de medida se encuentra en buen
estado y el predio se encuentra desocupado, se hace notable que se presentd una anomalia en la facturacion
y es procedente reliquidar los consumos facturados al predio en los periodos reclamados.



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. 1154814 por la Empresa, respecto a los periodos
reclamados por Julio 2019 5 m3 y Agosto 2019 7 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por
parte de este Departamento a reliquidar los periodos reclamados de Julio 2019 5 m3 a 0 y Agosto 2019 7 m3
a 0, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41332 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal [ Cons. | Cons. | Valor | Valor Fact.| Rebajado
Liq. Fact. Liq.
AJUSTE A LA 2019-7 | 414 0 0 2 -3 1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2019-7 | 414 0 5 0 9268 -9268
ALCANTARILLADO
2019-8 | 414 0 0 2 0 2
CONSUMO 2019-7 | 414 0 5 0 7952 -7952
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-8 | 414 0 7 0 11133 -11133
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-8 | 414 0 7 0 12975 -12975
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-8 | 414 0 0 2 0 2
DECENA

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LIBARDO ARIZA identificado con C.C.
No. 79125141 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LIBARDO ARIZA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 31 # 29- 31 CS 57 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LIBARDO ARIZA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1154814 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 22 DE AGOSTO 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, profiri6 la Resolucion No. 236092-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JULIAN STEVEN ACEVEDO RAMIREZ 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:

236092-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JULIAN STEVEN ACEVEDO RAMIREZ
Matricula No 76158

Direccion para Notificacion CL 12 # 9- 40 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2975880
Resolucion No. 236092-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236092 de 20 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefor(a) JULIAN STEVEN ACEVEDO RAMIREZ identificado
con C.C. No. 1088332890, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236092 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 76158 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 12 # 9- 40 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-8.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No
76158, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia de
Agosto 1615 m3 | 1580 m3 35 m3 35 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 22 de Agosto de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion
por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO: “Se reviso el predio el cual no existen
fugas ni danos, 2 banos, trabajan 2 personas y funciona un bar Lectura Actual: 1628 m3”.
Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
76158 por la Empresa, respecto a los periodos Agosto 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 periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del usuario y
la Empresa no responde por dichos consumos, 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIAN STEVEN ACEVEDO
RAMIREZ identificado con C.C. No. 1088332890 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)
JULIAN STEVEN ACEVEDO RAMIREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 12 # 9- 40
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: JULIAN STEVEN ACEVEDO RAMIREZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
76158 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 22 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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. 236123-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

236123-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ESPERANZA MUNOZ LOPEZ
Matricula No 434449

Direccion para Notificacion espemiche1407@gmail.com JARDIN DE VELEZ

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. 2976047
Resolucion No. 236123-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236123 de 20 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) ESPERANZA MUNOZ LOPEZ identificado con C.C.
No. 42113456, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236123 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 434449 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CL 41 # 11- 23 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE AGOSTO DE
2019 en la que particip6 el(la) sefior(a) Esperanza Mufioz Lopez como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
0415MMCCT048685AA el cual registra una lectura acumulada de 2295 m3, no existen fugas
instalaciones en buen estado, medidor surte 4 apartamentos, actualmente solo hay uno ocupado y
habita una sola persona.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de JULIO de 2019 y no se efectud
oportunamente la revision previa, razén por la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el
consumo promedio, es decir de_180 m3 que registr6 el equipo de medida (2233-2053 M3) se
facturaron 33 m3, quedando pendiente por facturar 147 m3, y se enviaron comunicaciones
programando la revisién tecnica para los dias 29/07/19 y 06/08/19 y no fueron atendidas por el
usuario, sin embargo se confirmé el registr6 del medidor, desvirtuandose inconsistencia en el
reporte de la lectura, se determin6 que fue utilizacion del servicio, por lo cual para el periodo de
AGOSTO DE 2019 alos 59 m3 que registré el equipo de medida se le agregaron_47 de los 206
m3 que faltaban liquidar (59+147) para un total de consumo facturado de 106 m3, y aun
guedan pendientes 100 m3, lo anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de
1994.




Lecturas del predio 434449 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
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Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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 ESPERANZA MUNOZ LOPEZ
identificado con C.C. No. 42113456 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)
ESPERANZA MUNOZ LOPEZ enviando citacion a Correo Electronico:, espemiche1407@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ESPERANZA MUNOZ LOPEZ la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 434449 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 22 DE AGOSTO 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. 236126-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

236126-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario KAREN GOMEZ

Matricula No 1168327

Direccion para Notificacion karenjohanagomez@yahoo.com SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2976268
Resolucion No. 236126-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236126 de 20 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 20 DE AGOSTO DE 2019 la sefiora KAREN GOMEZ identificada con C.C. No.
188283729, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236126 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1168327 Ciclo: 4 ubicada en la direccién:
CR 8 BIS # 34- 48 en el periodo facturado 2019-8.

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que la
empresa en el periodo de AGOSTO DE 2019 ha facturado los consumos por estricta diferencia de
lectura, esto es, que el medidor present6 una diferencia de 14 m3, avanzando de 529 a 543 m3, y
en visita de verificacion previa a la facturacion se confirm6 el registro del medidor bajo la
observaciéon: "EN EL PREDIO SE ADELANTA COSNTRUCCION REPARACION' con lo que se
desvirtda inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacién el dia 22 DE
AGOSTO DE 2019 en la que participd el sefor Andres Ramirez como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determind que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° 0715MMCEL68069, registra una lectura acumulada de 543 m3 y la observacion: "Se reviso el
predio el cual se encuentran todas las tuberias hidraulicas suspendidas ya que el predio se
encuentra en remodelacién. Se anexa fotografia”.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por KAREN GOMEZ
identificado con C.C. No. 188283729 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
senor(a) KAREN GOMEZ enviando citacion a Correo Electronico:, karenjohanagomez@yahoo.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: KAREN GOMEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1168327 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,



para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los Ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236119-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GABRIEL REALPE BUCH 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:

236119-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario GABRIEL REALPE BUCH
Matricula No 1746940

Direccion para Notificacion gabrielrealpe@utp.edu.co JARDINES DE TANAMBI

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. 2976266
Resolucion No. 236119-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236119 de 20 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 20 DE AGOSTO DE 2019 el sefior GABRIEL REALPE BUCH identificado con C.C. No.
87246997, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236119 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1746940 Ciclo: 5 ubicada en la direccion:
AV PARALELA.NORTE.RIO.CONSOTA # 45- 50 TORRE 3 APTO 354

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que la
empresa en el periodo de AGOSTO DE 2019 ha facturado los consumos por estricta diferencia de
lectura, esto es, que el medidor presentd una diferencia de 2 m3, avanzando de 21 m3 a 23 m3,
con lo que se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamaciéon el dia 22 DE
AGOSTO DE 2019 para la que se comision6 al sefior EDWIN VELEZ TORO como técnico de la
Empresa y el predio se encontraba solo, se intentd6 comunicacion telefénica al nimero de contacto
suministrado y el usuario quien manifiesta que practicamente el predio permanece solo y que sale a
las 8 de la mafnana y regresa a las 8 de la noche, el predio cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N°P1815MMRSA108675AA."Se observa medidor por 5 minutos el cual no presenta ningun
registro." Registro del medidor al momento de la visita: 23 m3".

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira para
el periodo de AGOSTO/2019 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida y respecto los demas cobros que incrementan el
valor de la factura se encuentra que se factura el servicio de aseo prestado al predio por la
empresa ASEO PLUS y que se carg6 a partir del periodo de AGOSTO/2019 como convenio de
facrturacion conjunta entre las empresas.

Las reclamaciones referentes al valor facturado y el servicio prestado por esa prestadora deben
dirigirse directamente al grupo de PQR’s de esa empresa.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GABRIEL REALPE BUCH
identificado con C.C. No. 87246997 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)  GABRIEL REALPE BUCH enviando citacibn a Correo  Electrénico:,
gabrielrealpe@utp.edu.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: GABRIEL REALPE BUCH la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1746940 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236079-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

236079-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUBIAN GOMEZ GONZALEZ
Matricula No 569475

Direccion para Notificacién CR 11 # 8- 82 COROCITO

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. 236079-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236079 de 20 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) LUBIAN GOMEZ GONZALEZ identificado con C.C.
No. 10085071, obrando en calidad de Arrendatario presento6 RECLAMO No. 236079 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 569475 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 11 # 8- 82 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-8.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de Julio 2019 el
predio presentaba edad 10 de facturacion (8 facturas mas sin cancelar las cuales generan corte del servicio
en predios de uso residencial.) por valor de $1.137.330, mediante la factura No. 46509715, con fecha limite de
pago el 22 de Julio de 2019.

Por lo anterior, el dia 22 de Julio de 2019 a las 9:47 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazd el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 22 de Julio de 2019 a las 2:11 pm, procedimiento el
cual no se habia hecho efectivo, ya que el usuario presentaba oposicién al corte segun refiere el sistema de
informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 24
de Julio de 2019 en las instalaciones de Aguas y Aguas en Torre Central, a las 11:21 pm, es decir, con
posterioridad a la creacidon de la orden de corte y de la ejecucion del procedimiento de suspension,
siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
LUBIAN GOMEZ GONZALEZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio por
valor de $38.093 en la facturacion del periodo del mes de Agosto 2019, no seran objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

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

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUBIAN GOMEZ GONZALEZ
identificado con C.C. No. 10085071 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
LUBIAN GOMEZ GONZALEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 11 # 8- 82 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: LUBIAN GOMEZ GONZALEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 569475 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 22 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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. 236087-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

236087-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario YEISY JOHANNA LOPEZ
Matricula No 1547975

Direccion para Notificacion CL 27 # 3- 44 PS 1 PRIMERO DE MAYO

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. 2976252
Resolucion No. 236087-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236087 de 20 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefor(a) YEISY JOHANNA LOPEZ identificado con C.C. No.
1097393142, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 236087 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1547975 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL 27 # 3- 44 PS 1 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-8.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1547975, se ha facturado de la siguiente manera:

Ano  Mes nActivo Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipo Fecde lect
2019 Agosto 1 109 95 14 gV 11/08/2019

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) sefior (a) YEISY LOPEZ identificada con CC N°: 1.097.393.142, practicada el dia 21 de agosto de
2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se
reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 113 m3.”
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 encontro
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. 1547975 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con instalaciones en buen
estado, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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



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

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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 YEISY JOHANNA LOPEZ
identificado con C.C. No. 1097393142 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)
YEISY JOHANNA LOPEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 27 # 3- 44 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: YEISY JOHANNA LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1547975 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 22 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 236101-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

236101-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario BEATRIZ BARRERA

Matricula No 39875

Direccion para Notificacion CARRERA 6 BIS # 2 E - 13 ALFONSO LOPEZ SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2976256
Resolucion No. 236101-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236101 de 20 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefor(a) BEATRIZ BARRERA identificado con C.C. No.
42123354, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236101 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 39875 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 8 # 2- 45 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-8.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
39875, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

i Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
lectura: 20 m3 + 46 m3
acumulados = 66 m3

Agosto 1290 m3 | 1270 m3 20 m3 66 m3
facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por promedio: 10 m3

Julio 1270 m3 | 1214 m3 56 m3 10 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 46 m3
pendientes por facturar

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 21 de
Agosto de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
JUAN C. MORALES, identificado (a) con CC N° 1.088.305.038 con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del operario FREDDY
RAMOS RIOS: “Se reviso el predio este medidor es para piso uno y dos. Piso uno esta recién ocupado
por cinco personas hace cuatro dias, piso dos viven tres personas. No existen fugas instalaciones en
buen estado. Lectura Actual: 1293 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte del
grupo de revision previa a la facturacién del dia 14 de Agosto de 2019, en donde manifiestan que “Se cobran
46 m3 pendientes del mes 7, se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen fugas. 3
Personas. (previa).” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo
elevado antes de proceder con su facturacién, sin encontrar anomalia alguna.



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

> En el periodo de Julio 2019 se generé una diferencia de lectura de 56 m3, de los cuales solo
se le facturaron 10 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaban las causas del
incremento en el consumo), dejando asi un consumo acumulado de 46 m3 pendientes por
facturar.

> En el periodo de Agosto 2019 se generé una diferencia de lectura de 20 m3, a los cuales se
le sumaron los 46 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 56 m3 facturados en
este periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 39875 por la Empresa,
respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto de diferencia
de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se procederd con modificacion o reliquidacion alguna por
parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142
de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

= Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su_valor podra establecerse, seqgun
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 149 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

e Elarticulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece:

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BEATRIZ BARRERA identificado con
C.C. No. 42123354 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)
BEATRIZ BARRERA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CARRERA 6 BIS # 2 E - 13 ALFONSO
LOPEZ 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: BEATRIZ BARRERA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 39875 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 22 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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. 236080-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

236080-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario GILDARDO GUZMAN
Matricula No 988956

Direccion para Notificacién MZ 2 CS 13 SEC-E.CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2976248
Resolucion No. 236080-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236080 de 20 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) GILDARDO GUZMAN identificado con C.C. No.
4507080, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236080 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 988956 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 2 CS 13 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5,2019-7,2019-6.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
988956, se ha facturado de la siguiente manera:

Ano  Mes nActivo Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipo Fecde lect
2019 Julio 1 364 340 24 18 v 14/07/2019
2019 Junio 1 340 316 24 17 v 14/06/2019
2019 Maya 1 316 292 24 15|V 14/05/2019

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedio por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) sefor (a) GLORIA MUNOZ identificada con CC N°: 38.893.162, practicada el dia 21 de agosto de
2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS: “Se
reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 389 m3.”
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 encontro
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. 988956 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté 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.

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:

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

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

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

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.”

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

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

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

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

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 GILDARDO GUZMAN identificado
con C.C. No. 4507080 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION



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

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
GILDARDO GUZMAN enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 2 CS 13 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: GILDARDO GUZMAN la cancelacion de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 988956 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 236094-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

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

236094-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARTHA ELENA ZAPATA ARIAS
Matricula No 57760

Direccion para Notificacién CR 10 A #6 E- 29 KENNEDY

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. 2976254
Resolucion No. 236094-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236094 de 20 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) MARTHA ELENA ZAPATA ARIAS identificado con
C.C. No. 34057814, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 236094 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 57760 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 10 A # 6 E- 29 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-8.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
57760, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio  Mes nActivo Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedio Tipo Fecde lect
2019 Agosto 1 13 0 13 141 11/08/2019

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio en presencia
de la sefiora MARTHA E. ZAPATA identificada con N° DE CC: 34.057.814, practicada el dia 21 de Agosto de
2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS: “Se
reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado viven tres personas y no permanecen
en la casa, favor revisar los consecutivos de lectura ya que en el mes de Junio a Julio le cobraron
promedio. Adicionalmente consultar fecha de instalacion del medidor. Lectura Actual: 26 m3.” Situacion
gue 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 encontré6 anomalia en el
aparato de medida o sus conexiones.

Ahora bien, se le aclara el usuario que debido a que el equipo de medida fue instalado el dia 10 de Julio de
2019 y se procedié por parte del grupo encargado de tomar lectura a leer el aparato el dia 11 de Julio de
2019, no se pudo obtener diferencia de lectura entre el periodo Junio-Julio 2019 la cual fue tomada el 11 de
Junio de 2019 con una lectura acumulada de 2060 m3, por esto, tal y como lo faculta la legislacién
colombiana respecto a la prestacion de Servicios Publicos Domiciliarios se procedidé a generar cobro por el
promedio del consumo en el predio durante los Ultimos seis (6) meses.

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

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. 57760 por la Empresa,
respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo
por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con instalaciones en buen estado, por lo
cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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.”

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

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

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

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



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

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 MARTHA ELENA ZAPATA ARIAS
identificado con C.C. No. 34057814 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARTHA ELENA ZAPATA ARIAS enviando citacion a Direccién de Notificacién:;; CR 10 A # 6 E- 29
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTHA ELENA ZAPATA ARIAS la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 57760 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 22 DE AGOSTO 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. 236163-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CRISTIAN HOLGUIN VASQUEZ 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:

236163-52
Resolucion No

22 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CRISTIAN HOLGUIN VASQUEZ
Matricula No 584276

Direccion para Notificacion CL 16 BIS # 29- 10 CIUDAD JARDIN

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. 236163-52

DE: 22 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236163 de 21 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefor(a) CRISTIAN HOLGUIN VASQUEZ
identificado con C.C. No. 1018472821, obrando en calidad de Arrendatario presento RECLAMO No.
236163 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 584276 Ciclo: 8 ubicada en la
direccion: CL 16 BIS # 29- 10 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7.

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontrd que para el periodo de JUNIO
el predio de matricula N° 584276 presentaba edad 2 de facturacibn (numero de facturas sin
cancelar generadoras del corte para predios con uso Residencial.) por valor de $ 120.320, mediante
la factura No. 46423544, con fecha limite de pago el 28 de Junio del 2019.

Por lo anterior, el dia 03 de Julio de 2019 a las 12:47 p.m, al no encontrarse ingresado en el
sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se
desplaz6 el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 04 de
Julio a las 12:11 p.m, procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario presento oposicién
al corte segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de
la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite
otorgada, es decir, el 06 de Julio del 2019 en EPP Recaudo Datafono a las 08:58 a.m, es decir,
con posterioridad a la fecha limite de pago y de la ejecucion del procedimiento de
suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento
ejecutado en el periodo de JUNIO.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la)
sefor (a) CRISTIAN HOLGUIN VASQUEZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de
reconexion del servicio en la facturacion del periodo de JULIO 2019, no seran objeto de
reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en
las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de
1994 364 Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que
fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento
en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones,
acometidas, medidores o lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y



unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del
servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension. Haya o no
suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el contrato
uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CRISTIAN HOLGUIN
VASQUEZ identificado con C.C. No. 1018472821 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefnor(a) CRISTIAN HOLGUIN VASQUEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 16 BIS
# 29- 10 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: CRISTIAN HOLGUIN VASQUEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 584276
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE AGOSTO DE 2019

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

Proyectd: fncardona

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



