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. 7511-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) OSCAR LOPEZ 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), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

7511-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario OSCAR LOPEZ VALENCIA
Matricula No 327932

Direccion para Notificacion CR 8 B # 35 B- 62 PS 2 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 7511-52
DEL 26 DE AGOSTO DE 2019

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE
SERVICIOS PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 327932 , ASI
COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE
ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de mediciébn obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios, en especial los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la normatividad
complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacion legal de garantizar la correcta medicion de los
consumos, con el animo de dar seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicién, y al pago
recibido.

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

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

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

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

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

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

> Se estd garantizando adaptabilidad al cambio climético, porque en la posibilidad que se tenga un



medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Que el sefior OSCAR LOPEZ VALENCIA, inconforme con el cambio de medidor que la Empresa le
socializé mediante comunicacién enviada al predio en el mes de JULIO de 2019, manifiesta
mediante escrito radicado el 5/08/2019, y que se adjunta al tramite unilateral 7511, que el
inmueble se encuentra desocupado y por esa razén el consumo es minimo y no se debe cambiar el
medidor porque la causa del bajo consumo registrado es por la no ocupacién del predio, y no por
eso se justifica el cambio, la Empresa pretende justificar las perdidas de agua y la mala gestién
para cuadrar Yy/u organizar los desfaes en los resultados a costa de los usuarios de Servicios
Publicos Domiciliarios como lo es el agua. deberian cambiar los medidores del centro de la ciudad



y sus alrededores, que tiene mas de 15 o 20 afos funcinando.

Debe tenerse presente para la toma de la decisidon que habra de proferir este Departamento los
siguientes

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 327932 se le ha notificado en debida
forma el cambio de medidor P1115MMCCA20923AA instalado en el predio desde el 02/05/2011 por
uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios, no obstante, la respuesta como
suscriptor es no permitir el cambio del instrumento de medida.

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

No obstante, el usuario no autorizd6 el cambio del medidor a pesar de haberse realizado
comunicacion oficial de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones
contractuales, por esta razén se hace necesario definir por parte de la Empresa si existen las
condiciones para continuar con la prestacion del servicio publico de acueducto.

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

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

1) La matricula No. 327932 correspondiente al predio ubicado en CR 8 B # 35 B- 62 PS 2, esta activa en el
Sistema de Informacién Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de acueducto y
alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 que es necesario cambiar el medidor N°
P1115MMCCA20923AA por avance techoldgico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se
utiliza.

3). La Empresa efectué una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de
medidor, comunicacién emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas
y Aguas de Pereira, y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el contexto de la
comunicacion escrita, no obstante, el usuario manifesté su desacuerdo por la solicitud de cambio
del instrumento de medida, lo que conlleva a un desconociendo la condicion contractual. Aunque
afirme el usuario que el predio se encuentra desocupado y al no tener nivel de ocupamiento, el
consumo ha sido minimo, de vez en cuando riegan las matas o se hace aseo, y dicho consumo es
registrado en el medidor, no se justifica el cambio, porque no se encuentra en mal estado, y la
Empresa tendria que pobrar y demostrar que hay consumo; El usuario desconoce que la causal de
cambio es el AVANCE TECNOLOGICIO y no el mal estado del medidor, por lo tanto, mientras el



predio se encuentre disfrutando del servicio de acueducto por parte de la Empresa debe tener un
medidor que cumpla las condiciones técnicas exigidas por la Empresa, pues el actual no las
cumple vy la reposicion se requiere por la causal de AVANCE TECNOLOGICO. No se ajusta a
Derecho las apreciaciones sin fundamento del usuario, donde manifiesta que la Empresa pretende
disfrazar las presuntas perdidas contabilizadas en el sistema contable y de control interno
resultantes de una mala gestion para cuadrar y/u organizar los desfaces en los resultados a costa
de los usuarios, son afirmaciones sin prueba alguna por parte del usuario, al desconocer la norma y
el desconocimiento de la normatividad vigente, no lo exime de la responsabilidad como usuario, por
que el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, contempla la causal invocada por la Empresa prestadora
del Servicio. Se le informa igualmente al usuario, sefior Oscar Lopez, que los planes de
mejoramiento de la medicion se aplican a todos los usuarios de la Empresa y no por sectores,
porque todo equipo de medida instalado antes del 2010, debe ser remplazado por equipos que
cumplan las siguientes caracteristicas metrolégicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h,
Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h,.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones
Uniformes, la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y
programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razén por la cual se ratifica que la
Empresa expidié la solicitud No. 2950755 para cambio de medidor el 23 de julio de 2019 por el
grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no
obstante ésta no ha podido ser ejecutada por negacién del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 327932
ha desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicidon y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 327932 en ocasion a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situacién que se presenta,
segln lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad
prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

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

PRUEBAS

Para tomar la decision que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la comunicacion oficial
enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del instrumento
de medida por AVANCE TECNOLOGICO, vy el tramite unilateral N° 7511, que radicé el sefior
JAIRO RODRIGUEZ DONOSO, el dia 5 de agosto de 2019, en el cual manifiesta que no esta de
acuerdo con el cambio del equipo de medida N° P1015MMCMX02389AA, se adjunta copia de la
carta enviada por la Empresa al usuario, se cumplié el periodo de facturacion establecido en el
articulo 144 de la Ley 142 de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicion con las



especificaciones en el mercado y se niega a la reposicion considerando que no requiere cambio por
estar desocupado el predio.
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Asi mismo, en la carta de socializacién se explica muy claramente que la causal del cambio es por
avance tecnologico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato de medida sino
porque actualmente existen equipos de medida que pueden medir los consumos con mayor
precision, teniendo en cuenta que el medidor lleva 8 afos instalado en el predio. Por lo anterior, es
necesario el cambio del aparato de medida independientemente de que no esté frenado o en
mal estado y como ya se dijo anteriormente, por esta causal no es necesario enviar el
medidor a calibracién en laboratorio.

FUNDAMENTOS DE DERECHO



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

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten
gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte
del servicio. En las condiciones uniformes se precisardn las causales de incumplimiento que dan lugar a tener
por resuelto el contrato.

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

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

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si serd obligacidn suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario
o0 suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

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

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los
instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal
del precio que se cobre al suscriptor o usuario”.

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por
parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora
de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

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

En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite de socializacion



del cambio de medidor, no se recibid respuesta positiva por parte del usuario, cumpliéndose los presupuestos
normativos que daran pie a la suspensién del servicio en la acometida, en este caso por impedir el cambio de
medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 327932
ubicado en CR 8 B # 35 B- 62 PS 2, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una
vez agotada la via administrativa.

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

Articulo 4°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de 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 deberan interponer dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacidén de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.



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

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE AGOSTO DE 2019

Atentamente,
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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 Resolucion No. 7534-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

7534-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE ELIECER BEDOYA
Matricula No 457036

Direccion para Notificacién MZ 16 LT 24 SAN FERNANDO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7534-52
DEL 26 DE AGOSTO DE 2019

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 457036.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo 154
de la ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia No. 0457 del
20 de agosto de 2002y,

CONSIDERANDO

En atencion a su escrito petitorio radicado el 13 de Agosto de 2019, mediante el cual manifiesta su
inconformidad con el cambio del medidor, comedidamente me permito precisar lo siguiente:

Al hacer un analisis de nuestro Sistema de Informacién Comercial se encontré que mediante
solicitud N°2960451 del Departamento de Medicion, se lleva a cabo el tramite de instalacién de
nuevo equipo de medida en el predio de matricula N° 457036 el dia 01 de Agosto de 2019 debido
a que este se encuentra FRENADO, segun informacion aportada por el grupo de facturacion previa
el dia 17 de Julio 2019.

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

Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medicion, verificando los
diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de
uso obsoleta o servicios directos. Ahora bien, consultado el Sistema de Informacién Comercial de la
empresa, se observé que respecto el cambio de medidor, obedece a lo dispuesto en los articulos
144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, donde se enuncia que la medicion es un derecho y una
obligacidon contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye
en un elemento esencial para poder determinar el precio del consumo del acueducto y de igual
manera el del alcantarillado, que se le habra de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se comunica
en el momento en que se realiza la instalacién para proceder con el mismo.

Cabe anotar, que se hace necesario informar que el cambio trae consigo las ventajas que tiene



para el usuario la actualizacién del medidor teniendo en cuenta que la Empresa ha actuado dentro
de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicion del consumo del
usuario para su posterior facturaciéon, donde se deriva la obligacion de los usuarios de reemplazar
los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo al Articulo 9, numeral 9.1 en
concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.
(...)

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

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

Ley 142 de 1994:

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

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en
forma adecuada; pero si_sera obligacion _suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a
satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite
de terminar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico
ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o
suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar
o reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.”

(...)




De acuerdo con lo anterior, es claro que la matricula 457036 se encuentra activa, por lo cual, al
tener el aparato de medida con reporte de FRENADO, no existe certeza tanto para el usuario como
para la Empresa prestadora del servicio de que se pueda ejercer el derecho a la Lectura y su
correspondiente facturacion de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, por lo cual,
se hace necesario el reemplazo del aparato de medida por uno que si cuente con la autorizacién
de la Empresa de acuerdo con sus calidades y requerimientos técnicos actuales, considerando
entonces que la Empresa ha actuado dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision encuentra su motivacion en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29
de la Constitucién Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en
las siguientes disposiciones legales:

“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.”

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

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

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

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La empresa
y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello
los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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



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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. EIl incumplimiento
del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por
parte de la entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

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

Que agotado el tramite de socializacién del cambio de medidor, no se recibi6 respuesta positiva por
parte del suscriptor o usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan origen a la
suspension por impedir el cambio de medidor por MEDIDOR FRENADO

Que esta omision es causal de suspension del servicio de acuerdo con lo establecido por las
disposiciones legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas.

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”.

RESUELVE:

Articulo 1°. Suspender el contrato de prestaciéon del servicio de acueducto con la colateral suspensién del servicio
publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 457036, ubicado en la MZ 16 LT 24 Barrio
SAN FERNANDO hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aun no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, y en
subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer 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 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del
Contrato.



Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE AGOSTO DE 2019

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

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6369-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

6369-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ACCIONES Y SERVICIOS DE TELEMARKETING SL
Matricula No 1772375

Direccion para Notificacion estefania.valencia@grupoast.com PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 26 DE AGOSTO DE 2019

Sefior (a):

ACCIONES Y SERVICIOS DE TELEMARKETING SL
estefania.valencia@grupoast.com - PINARES DE SAN MARTIN
Teléfono: 3175112100

PEREIRA

Radicacion: No. 6369 Radicado el 22 DE AGOSTO DE 2019
Matricula: 1772375 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: SOLICITAMOS SOPORTES CORRESPONDIENTES A
INSTALACION DE MEDIDOR Y DOM. ACUEDUCTO EN EL PREDIO, DONDE ADEMAS SE DETALLEN
CLARAMENTE LA BASE Y EL VALOR DE IVA COBRADO PARA NUESTRO SOPORTE CONTABLE.
AGRADECEMOS SU PRONTA RESPUESTA.

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. 1772375 y de acuerdo a la OT 2751810
del 18 de Julio de 2019 para instalacion de medidor, 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:

COBRO MEDIDOR MATRICULA Nro. 1772375
Recurso Nombre Valor % Valor % Valor IVA Valor Total
Imp. | impuestos | IVA
90000000 | MEDIDOR EN 148.770,00 | 0,00 0,00 | 19,00 | 28.266,30 177.036,30
CONSIGNACION
1570300175 | MANO DE OBRA 24.246,00 [ 20,0 4.849,20 | 19,00 | 5.528,09 34.623,29
INSTALACION 0
MEDIDOR
211.659,59

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) ACCIONES Y SERVICIOS DE
TELEMARKETING SL, identificado con N.I.T. No 9003622186 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de este acto administrativo.

Esta decision serda NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) ACCIONES Y SERVICIOS DE
TELEMARKETING SL enviando citacién a Direccion de Notificacion: estefania.valencia@grupoast.com -
PINARES DE SAN MARTIN 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 26 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

i\.__.’ ey -~
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOQY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: miramos

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 304-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

304-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario OSCAR POSADA MEJIA
Matricula No 70243

Direccion para Notificacion cheerspereiracircunvalar@gmail.com CAMBULOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 26 DE AGOSTO DE 2019

Senor (a):

OSCAR POSADA MEJIA
cheerspereiracircunvalar@gmail.com
Teléfono: 3216674 - 3104233370

Radicacioén: 304 del 20 DE AGOSTO DE 2019
Matricula: 70243
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: SENORES AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

POR MEDIO DE LA PRESENTE ME PERMITO PRESENTAR UNA QUEJA FRENTE A LA SIGUIENTE
SITUACION: EL DIA 31 DE MAYO FUE PRESENTADA UNA SOLICITUD CON NUMERO DE RADICADO
2901082 EN LA CUAL SE SOLICITA CAMBIO DE ACOMETIDA DEL LOCAL, PUES DONDE ESTA UBICADO
ACTUALMENTE NOS GENERA MUCHA AFECTACION Y ESTE ES UN LOCAL COMERCIAL CON ALTA
AFLUENCIA DE PERSONAS. DESDE EL DIA EN QUE SE GENERO LA SOLICITUD, A LA FECHA,
ESTAMOS ESPERANDO UNA RESPUESTA LA CUAL NO HA LLEGADO. EN VARIAS OCASIONES HEMOS
LLAMADO Y TAMBIEN NOS HEMOS DIRIGIDO A LAS OFICINAS A PREGUNTAR, EN DONDE LA UNICA
RESPUESTA QUE NOS DAN ES QUE DEBEMOS ESPERAR PORQUE NO HAY CONTRATISTAS. SIN
EMBARGO, SE DEBE TENER EN CUENTA QUE LA PETICION FUE REALIZADA EN MAYO Y ESTAMOS
EN AGOSTO Y AUN NO HAY RESPUESTA ALGUNA.

LO QUE ESTAMOS SOLICITANDO ES QUE NOS DEN LA MAYOR CELERIDAD A ESTA PETICION PUES
LO REQUERIMOS CON MUCHA PRONTITUD. O EN CASO DE NO HABER DISPONIBILDIAD DE
CONTRATISTAS, NOS DEN EL PERMISO DE REALIZAR EL CAMBIO DE ACOMETIDA DE MANERA
PARTICULAR. SIN MAS QUE ANADIR QUEDAMOS AL TANTO DE UNA RESPUESTA

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

De conformidad con la queja presentada el 20 de Agosto de 2019, en la cual solicita la mayor
celeridad de la solicitud N2 2901082 del 31 de mayo 2019, en la cual se solicita cambio de
acometida, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada la queja y con el animo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se
procedié por parte del Departamento de Servicio al cliente, a remitir la queja N° 304 al subgerente
de Operaciones el Ing.JUAN CARLOS ALVAREZ ECHEVERRI y solicitamos responder antes del
26 de Agosto de 2019, con el fin de dar celeridad a el tramite pertinente, y mediante SAIA N°
160-1401,00-5710, informaron lo siguiente:

“nos permitimos informar que se realizo visita al predio, la solicitud N? 2901082, corresponde a la
construccion de acometida nueva de alcantarillado para el predio con matricula: N° 70243, ubicado
en la carrera 13 N° 4-31, barrio los Cambulos; la cual se esta ejecutando desde el dia 24 de Agosto



de 2019”. Para concluir en el menor tiempo posible y segun la disponibilidad técnica de la Empresa
contratista, que se efectué la instalacion mencionada.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) OSCAR POSADA MEJIA identificado con C.C. No.
4508937 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
este acto administrativo.

Esta decisién serda NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) OSCAR POSADA MEJIA enviando citacién
a Direccién de Notificacién: cheerspereiracircunvalar@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley
1437 de 2011.

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

Atentamente,

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19209-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

Recurso No 19209-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE AGOSTO DE 2019

TRAMITE UNILATERAL 7478 de 30 DE JULIO DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario PEDRO ANTONIO OSPINA SALAZAR
Identificacion del Peticionario 10137283

Matricula No. 873299

Direccion para Notificacion MZ 19 CS 3 CESAR GAVIRIA TRUJILLO

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. 19209-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19209 DE 2 DE AGOSTO DE 2019 SOBRE
TRAMITE UNILATERAL No. 7478 DE 29 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) sefior(a) PEDRO ANTONIO OSPINA SALAZAR, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10137283 interpuso dentro de los términos legales escrito, con fecha del
02-08-2019 con ocasion del acto administrativo N° 7478-52 del 30 de julio de 2019, e
inicialmente se habia radicado el oficio como tramite unilateral N° 6352 del 2-08-2019, pero
al efectuar el andlisis del caso particular y encontrarse en tramite la via administrativa del
acto 7478-52, se procedidé a anular el 6352 y se ingresé al sistema comercial con el
Recurso de Reposicion 19209 contra Resolucion No. 7478-52 de 30 DE JULIO DE 2019,
mediante la cual orden6 la SUSPENSION DEL CONTRATO DE PRESTACION DEL
SERVICIO CON LA COLATERAL SUSPENSION DEL SERVICIO, POR INCUMPLIR EL
CONTRATO Y NO PERMITIR EL CAMBIO DEL EQUIPO DE MEDIDA en el predio con
matricula No. 873299 Ciclo 12, ubicada en la direccibon MZ 19 CS 3, Barrio CESAR
GAVIRIA TRUJILLO

Que el recurrente por escrito presentado el dia 2 DE AGOSTO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto la decision de suspension tomada, por no permitir el cambio del equipo de
medida, segun oficio anexo al expediente, al respecto este Departamento se permite precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

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

Una vez revisado el expediente, se observa que en la resolucidn recurrida se hace referencia a que
el usuario no esta de acuerdo con el proceso de cambio del equipo de medida del predio con
matricula No 873299 , manifestando que NO AUTORIZA el procedimiento, por lo cual, mediante la



resolucion 7478-52 DEL 30 DE JULIO DE 2019, se ordena la SUSPENSION DEL CONTRATO DE
PRESTACION DEL SERVICIO CON LA COLATERAL SUSPENSION DEL SERVICIO, POR
INCUMPLIR EL CONTRATO Y NO PERMITIR EL CAMBIO DEL EQUIPO DE MEDIDA en el predio
con matricula No. 873299

En los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, nos enuncia que la medicion es un derecho y una
obligacion contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye en
un elemento esencial para poder determinar el precio del consumo del acueducto y de igual manera el del
alcantarillado, que se le habra de cobrar al usuario del inmueble.

Revisado el sistema de informacién comercial, se observa que el predio contaba con el equipo de
medida No. 07-064718AA el cual fue instalado por la Empresa el dia 30 de Junio de 2009, es decir
este medidor al dia de hoy lleva instalado en el inmueble mas de 10 afos, y su funcionamiento no
nos permite determinar en forma adecuada y precisar los consumos del inmueble, y teniendo en
cuenta que el desarrollo tecnolédgico nos presenta instrumentos de medida con una mayor precision.

Para la tranquilidad del (la) usuario (a) la Empresa realiz6 una muestra a medidores clase C, que
llevan de instalado mas de 10 afios, con las mismas caracteristicas del que se encontraba en el
predio; con un nivel de confianza que indica que los resultados de la muestra de investigacion sean
ciertos, y se refiere a la probabilidad de que la estimacion efectuada se ajuste a la realidad; el
laboratorio encargado de la verificacion sobre la precision de los medidores, fue certificado por la
Superintendencia de Industria y Comercio y por la ONAC (Organizacion Nacional de Acreditacion
Colombiana); prueba con un nivel de confianza del 99% y se concluyé que el 91 % de estos
medidores de las caracteristicas anteriores, no cumplen con los estdndares de precision
establecidos por la norma NT 1063, la cual garantiza la fiabilidad en la medida del consumo, tanto
para los usuarios como para la Empresa; por lo que la Empresa esta en el deber de efectuar el
cambio por un equipo de medida mas precisos.

Ahora bien, se hace necesario informar que el cambio trae consigo las ventajas que tiene para el usuario la
actualizacion del medidor teniendo en cuenta que la Empresa ha actuado con dentro de los lineamientos
legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicion del consumo del usuario para su posterior
facturacion, donde se deriva la obligacion de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo
exija, lo anterior, de acuerdo al Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de
1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 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.”

Respecto al cobro del mismo, la Empresa encuentra su fundamento en el entendido en que es una obligacién
del usuario reemplazarlos cuando la Empresa lo exija, y cuyos conceptos estaran a cargo del propietario,
usuario o suscriptor del servicio, por lo cual, resulta a todas luces improcedente, de conformidad con los
articulos 135 y 144 de la Ley 142 de 1994, que predican los siguiente:

Ley 142 de 1994:

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

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero



si_serd obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarios, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite de terminar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de medida mds precisos. Cuando el usuario o
suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (...)

Por otro lado, el usuario solicita se le respeten sus derechos como consumidor ya que es arbitraria
la accion de proceder a cambiar el medidor sin notificarlo inicialmente de las razones que conllevan
a dicha decisién, a continuacion, se comparte la carta de comunicacién enviada al predio con su
respectiva guia con firma de recibido:

PEREIRA, 15072018

Sefior Usuanc

Propetano, armendatrnio, posesdor yo Enador

En caldad de wswanio wo suscrptor del senvicio de acueductoy alcantarillado
Drr=ccion: MZ 13 CS 3 CESAR GAVIRIA TRUJILLD

Matnculz 573285 Nro. Solicid: 2754600 Dizmeto: 12" Medidor: 07-0847 1824
Chse: C Lectura: 1259

Causal: Cambio Tecnologia
Asunto: Aviso sobre deber de reemplazar yio instalar medidor

Respetuoso saludo,

Consdentes de nuesta responsabilidad de sodalizar de manem apmopiada y oporiuna |las deckiones gue
imolugan a nuestros usuarios, en espedal cuando se reladonan con sus derechos y deberes; nos permitimos
reiterarie |a imporancia que tiene el reemplazar yio instalar en su predioc un medidor de agua que cumpla ©n
los estindares exigidos, para gamntizar precision &n su orsumoe.

De conformidad con o anterior, la Ley 142 de 1994 en sus aticulos 144, 145 v 148 indica que la medidon es
un demecho v obligacion contractual Bnto del suscriptor come del prestador del sewvido, al tiempo que se
condituye en &l elements esendal pem determinar el predo del mnsume y el vedimients que habm de
cobrarse al usuario.

Lo anterior se debera cumplir cuando se establezca que: Sufuncionamiento no permite determinar en
f|:rrna adecuada los consumos o cuando el desarrolle tecnologico presente instrumentos de medida
mas precisos. Finalmente dispone que: Si luege de recibir la comunicacion respectiva y vencido un
pericde de facturacion, &l suscriptor y/o usuaric no toma las acciones necesaras para garanfizar el
cumplimients de lo EEﬁpLial:‘uu en la noma, la Empresa podra hacerdo por cuenta del usuario o
suscriptor.

Es asi momo, en cumplimients con o dispuests en Ley 142 de 1294, y &l Deocets 10772015 en conocomanda
mn la Rescludon CRA 457 de 2008, |a Empress esta en el deber de malizar el cambic de su medidor pars
instalar un equipo de mejoes caractensticas metrol agices ofecido por el desamollo teool ogi oo actual.

Por lo anteriorn, muy respetucsamente le infomamos que a partir del presente aviso usted cuenta con un plazo
maximode guince (15) dias mlendano, para elegir una de las siguientes opciones

1. Adquitr en el memado un medider con las siguientes caractersticas metclegices R-1680, Q1=157
Lth @23=25 M'h, Tmrsmiicn Magnética, @a=05 Lth, posteriomente llevarks a la ErrprE-El N 5u
mrespondiente facturs v certificado de labomatodo pars proceder con su ingsladan, 1a garantia del
equipo la debe ofrecer &l proveedor elegido por usted. En esta opdon el usuaric debe asumir &l costo
de la instalacicn.

2. Adguirir en nuestm Empmesa un mEdldurpls'ls-uc:} 3 un predo aproximado de 5186791 MA induido @on
una garantia directa de tres (3) afios ciwgads por Aguss y Aguss Este valor no induye gestos de
inszladon y p:x:lra ﬁnanuslm en la Faclum (El valor reladonado es sujeto a politicas v resticdones
de |3 mmpafia.) _ _

De equerdir informadon adidonal, podra comunicarse de forma gratuits desde un telefono fjo o cuslguier
opemdor celular oonla linea de servido al dientz 118 oa la mrera 10 1765 pieo 1.

L= recordamos que el medidor retirado del predic es de su propiedad v por lo fanfo, le solidtamaos se abstenga
de |_5ntr|:—gérs-EI:} al instalador, igualment= si su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso de esta
misiva.
Cordelmeante,
f’ =

-

i

CAMILO SANTAI:DLjJMA HOYO S
Jefe del Contrd de Pardidss Mo Tecnicas
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De igual modo, el usuario aduce que no existe soporte real de que haya que cambiar el medidor, lo
cual se desvirtua claramente con los argumentos esgrimidos en la resolucién N° 7478-52 y en el
presente acto, también indica que no se ha demostrado que el medidor este en mal estado, la
medida y lo facturado no corresponden a lo que deberia ser, ante esto se indica que el
cambio no se genero por mal estado sino por AVANCE TECNOLOGICO ya que el medidor esta
instalado en el predio por mas de hace 10 anos y en las respuestas mencionadas se hace
aclaracion y argumentacion de dicha situacion. La Empresa no es arbitraria al pretender al
reposicion del equipo de medida 07-064718AA, por que la Ley contempla la causal para la
reposicion de Avance tecnoldgico, y con ello no esta abusando del poder, ni tampoco es un
negocio lucrativo, pues el objeto de la Empresa no es la venta de medidores sino el transporte y
distribucion de agua potable y la disposicién final de las aguas servidas, el usuario puede adquirir el
medidor de forma particular siempre y cuando cumpla las caracteristicas metrélogicas que la
Empresa adoptd, La empresa si le socializ6 la necesidad del cambio, mediante comunicacién con
fecha del 19/07/2018 y segun guia del correo recibida el 4 de agosto de 2018.  No existe norma
que determine la vida util de un medidor, porque esto es individual, hay equipos de medida que
dejan de cumplir su funcién al ano de uso, o a los 5 anos, en tal caso se analiza si tiene 0 no
garantia por parte del proveedor, pero la Ley contempla la opcion del cambio cuando existan
equipos mas precisos debido al avance técnolégico, sin determinar los afos de uso. La Empresa
respecta los derechos de los usuarios y el usuario debe cumplir con los deberes respectivos,

establecidos en el contrato de condiciones uniformes y la normatividad vigente.

Asi mismo, en la carta de socializacion se explica muy claramente que la causal del cambio es por
avance tecnologico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato de medida sino
porque actualmente existen equipos de medida que pueden medir los consumos con mayor
precisién, teniendo en cuenta que el medidor lleva 10 afnos instalado en el predio. Por lo anterior,
es necesario el cambio del aparato de medida independientemente de que no esté frenado o
en mal estado y como ya se dijo anteriormente, por esta causal no es necesario enviar el
medidor a calibracion en laboratorio.

Adicionalmente, el usuario manifiesta que no se le inform6 cuando fue la ultima vez que se cambi6
el medidor, lo cual se desvirtia ya que en la resolucion N° 7478-52 se indica desde cuando esta



instalado el medidor N° 07-064718AA, no obstante en este acto se indicara la fecha la cual fue el 30
de Junio de 2009.

De acuerdo con lo anterior, es claro que la matricula N° 873299 se encuentra activa, por lo cual, al tener el
aparato de medida no autorizado por la Empresa, no existe certeza tanto para el usuario como para la
Empresa prestadora del servicio de que se pueda ejercer el derecho a la Lectura y su correspondiente
facturacion de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, por lo cual, se hace necesario el
reemplazo del aparato de medida por uno que si cuente con la autorizacién de la Empresa de acuerdo con sus
calidades y requerimientos técnicos actuales, considerando entonces que la Empresa ha actuado dentro de los
lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

Asi las cosas, se debera confirmar el acto administrativo contenido en la Resolucién No. 7478-52 DEL 30 DE
JULIO DE 2019, sin que ello impida la manifestacion de la matricula a la cual autoriza el cambio del equipo de
medida, para dar continuidad con el servicio en aras a las garantias establecidas en los articulos 9.1 y 146 de
la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

LEY 142 DE 1994:

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.”

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por PEDRO ANTONIO
OSPINA SALAZAR y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 7478-52 de 30 DE JULIO
DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 873299
ubicado en MZ 19 CS 3, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una vez agotada la
via administrativa.

ARTICULO SEGUNDO. Notificar personalmente el contenido de la presente decision al sefior
PEDRO ANTONIO OSPINA SALAZAR, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo.

En caso de que no sea posible la notificacién personal de esta resolucion, se procedera a la
notificacion por aviso, conforme del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

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 26 DE AGOSTO DE 2019

"\_,-'J ; 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 Resoluciéon No. 236047-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236047-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario FRANCISCO RODRIGUEZ
Matricula No 1822295

Direccion para Notificacién CL 19 # 12- 36 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2978200
Resolucion No. 236047-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236047 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
resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) FRANCISCO RODRIGUEZ identificado con
C.C. No. 8349758, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236047 consistente en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1822295 Ciclo: 1 ubicada en: CL 19 # 12- 36 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. 1822295, con direccion CL 19 No. 13-36 BARRIO PLAZA DE BOLIVAR, se ha
facturado el cobro por Instalaciones Domiciliarias asi:
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En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, visita efectuada el dia 23 de
Agosto de 2019 en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “El usuario reclama porque le estan cobrando una llave que el
compro vy se la instalaron que la empresa no colocé ninguna llave, la llave en mencidén
nuevamente se la robaron y en esta ocasion la empresa si la instalo dice el usuario que
entonces solo debe 1 llave para que por favor no le vayan hacer cobros que no son, la llave
es de media pulgada acometida de media pulgada.”

Una vez revisado el sistema comercial, se constata que por error se graba en el sistema 1 unidad
de Llave de Contencién 3/4, la cual fue suministrada por el usuario en la reparacién ejecutada por la
empresa, por lo tanto, es necesario reliquidar el valor del cobro por concepto de Inst, Domiciliarias
de Acueducto e IVA por valor de $ 25.333 facturados en el periodo de Agosto 2019.

Se le informa a la usuaria que se generé la Orden de Trabajo No. 2980744 al grupo de Cartera para



qgue anulen el cumplido No. 379433944; y se genere el cobro correcto por concepto de Inst,
Domiciliarias de Acueducto e IVA.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el cobro facturado a la matricula No. 1822295 por la Empresa,
respecto al cobro por Inst, Domiciliarias de Acueducto e IVA, NO SON CORRECTOS, por lo cual
seran objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -25333 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons | Valor | Valor | Rebajado
Liq. I Lig. Fact.
Fact.
INST.DOM ACUEDUCTO 2019-8 462 0 0 125 6536 -6411
IVA 2019-8 462 0 0 368 19290 -18921

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adoptense 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 ningtiin caso
se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la
entidad prestadora de los servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a carqgo 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. 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 utilizacion del servicio.

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Atencion 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 FRANCISCO RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 8349753 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS
EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) FRANCISCO RODRIGUEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 19 # 12- 36
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: FRANCISCO RODRIGUEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1822295 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE AGOSTO DE 2019

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

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 236054-52 de 26 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:

236054-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ESPERANZA MUNOZ LOPEZ
Matricula No 434456

Direccion para Notificacién CL 41 # 11- 26 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. 2975430
Resolucion No. 236054-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236054 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 fecha 16 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) ESPERANZA MUNOZ LOPEZ identificado
con C.C. No. 42113456, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 236054 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 434456 Ciclo: 5 ubicada en: CL 41 # 11-
26 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No.434456, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
. Consumo por promedio
Julio 227 m3 27 m3 XX m3 16 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Consumo por promedio
Junio 227 m3 156 m3 xx m3 16 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 21 de Agosto del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO “Se visité el predio, el cual se
observa que la tuberia la suspendieron, se anexa fotografias. Lectura Actual: 227 m3.”

Una vez verificado el sistema encontramos que el inmueble presentaba el medidor y las lecturas
trocadas con la matricula No 1914514; que, en fundamento de los argumentos expuestos, se
reliquidara el consumo facturado en los periodos de Junio y Julio de 2019, ya que el predio se
encontraba con los medidores y las lecturas trocadas y en el sistema comercial se actualizaron los
datos en el periodo de Agosto de 2019. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacion vigente.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula N0.434456 por la Empresa,
respecto al periodo de Junio 2019 por 16 m3 y Julio 2019 por 16 m3, NO SON CORRECTOS,
por lo cual seran objeto de reliquidacién o modificacion 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”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -186581 detallado asi:

Concepto Periodo Causal Cons. Cons. | Valor Valor | Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
NC CONTRIB 2019-7 400 0 16 0 17634 -17634
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-7 400 0 16 0 29658 -29658
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-6 400 0 16 0 17634 -17634
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-6 400 0 16 0 25446 -25446
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-7 400 0 16 0 25446 -25446
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-6 400 0 16 0 29658 -29658
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-6 400 0 16 0 20553 -20553
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-7 400 0 16 0 20553 -20553
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-6 400 0 0 -1 -2 1
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por 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 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) ESPERANZA MUNOZ LOPEZ enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, CL 41 # 11-
26 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 cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 434456
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 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 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. 236058-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236058-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE NAYIB VASQUEZ RAMIREZ VASQUEZ RAMIREZ
Matricula No 1505692

Direccion para Notificacién CL 10 # 10- 23 VILLAVICENCIO

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. 2974517
Resolucion No. 236058-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236058 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 fecha 16 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE NAYIB VASQUEZ RAMIREZ VASQUEZ
RAMIREZ identificado con C.C. No. 16350592, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
236058 consistente en: COBRO MULTIPLE Y/O ACUMULADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1505692 Ciclo: 1 ubicada en la direcciéon: CL 10 # 10- 23 en el (los) periodo(s)
facturados(s)
2019-3,2019-5,2019-2,2019-8,2018-7,2019-1,2019-4,2019-7,2018-9,2018-10,2018-11,2018-8,2019-6.

Una vez consultado el sistema de informacién comercial, se pudo establecer que la matricula No.
1505692, perteneciente al predio ubicado en la CL10 # 10 - 23, BARRIO VILLAVICENCIO, cuenta
con la disponibilidad del servicio a partir del 20/06/2008, sin que se haya facturado por concepto de
consumos desde el periodo de Marzo de 2017, pues Unicamente proceden los cobros por concepto
de disponibilidad del servicio, a través de los cargos fijos.

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el

dia el dia 21 de Agosto de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia
del (la) sefor (a) MARCO ARISTISABAL, identificado (a) con CC N° 100.298.321, con el fin de descartar

inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion: “Se reviso el
predio, esta desocupado hace varios anos. El servicio esta suspendido, taponado.” Lectura
Actual: 260 m3.” “Anexo a esto, el equipo de previa registra: “MEDIDOR EMPOTRADO
0815MMCMX79643AA” Ver foto.
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Al respecto, la OFICINA JURIDICA de la SSPD considera:

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

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

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

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

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

Que de esta manera, concluye la Oficina Juridica de la SSPD en el CONCEPTO 637 DE 2011 que
las Empresas Prestadoras de Servicios Publicos Domiciliarios estan autorizadas para efectuar el
cobro del cargo fijo, con base en lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994,
de conformidad con la regulacién que para cada servicio expida la respectiva Comision de
Regulacién, a fin de recuperar los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad



del servicio para el usuario, sin importar el nivel de uso en que frente a este se incurra.

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

Que en igual sentido la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, mediante el Concepto
SSPD-0AJ-2003-442, sefal6:

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

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

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

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

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

Asi las cosas, considera la Empresa que no es procedente lo solicitado por el sefior JOSE NAYIB
VASQUEZ RAMIREZ, pues la Empresa ha efectuado los cobros de los cargos fijos, dentro de los
lineamientos juridicos que enmarcan la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, por lo
tanto, no se procedera a efectuar reliquidacion alguna por concepto de CARGOS FIJOS respecto
de la matricula No. 1505692 por parte de éste departamento.

Se le sugiere al usuario del servicio que haga la cancelacién de la matricula para que no le siga
generando costos de cargos fijos, claro esta que para poder realizar esta cancelacion debe ponerse
al dia en las facturas con edad (102), de Servicios Publicos Domiciliarios.

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 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 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE NAYIB VASQUEZ RAMIREZ
VASQUEZ RAMIREZ identificado con C.C. No. 16350592 por concepto de COBRO MULTIPLE Y/O
ACUMULADO 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)
JOSE NAYIB VASQUEZ RAMIREZ VASQUEZ RAMIREZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 10
# 10- 23 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE NAYIB VASQUEZ RAMIREZ VASQUEZ RAMIREZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1505692 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE AGOSTO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236053-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236053-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario NELSON TORRES CORREA
Matricula No 155176

Direccion para Notificacion CR 8 # 12- 34 APTO 302 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. 2974667
Resolucion No. 236053-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236053 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 fecha 16 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) NELSON TORRES CORREA identificado con C.C. No.
10092691, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236053 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 155176 Ciclo: 2 ubicada en: CR 8 # 12- 34 APTO 302 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, 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 26 DE AGOSTO DE
2019 se determiné que el inmueble cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P0915MMCAS91170AA
el cual registra una lectura acumulada de 1192 m3. medidor funcionando correctamente,
instalaciones en buen estado, predio desocupado, usuario solicita reubicar el medidor, dificil de
tomar lectura, para evitar cobros por promedio.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de AGOSTO DE 2019 facturé consumo promedio de usuarios que se
encuentran en las mismas circunstancias, porque se reporté la novedad: MEDIDOR NO SE
PUEDE LEER -ALTO/HONDO, vy en la visita técnica, se verificé el estado del medidor y se reportd
la lectura actual del medidor y se encontro registrando 1192 m3 predio se encuentra desocupado.

En cuanto a la reubicacién del equipo de medida, se le informa que se encuentra pendiente la
ejecucion de la orden de trabajo N° 2901496 del 31-05-2019, para la reposicion de medidor
P0915MMCAS91170AA, instalado desde el 26 de agosto de 2009, y en la carta de socializacion
se le informd que la causal para cambio es por AVANCE TECNOLOGICO. Por lo tanto, debe
autorizar el cambio respectivo y asi la empresa procedera hacer las adecuaciones respectivas en la
acometida para que se pueda leer mensualmente el medidor.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de AGOSTO DE
2019 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se reliquidan los 10 m3
facturados, el cobro de los cargos fijos es correcto



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -34445 detallado asi:

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

2019-8 414 0 0 -2 0 -2

CONSUMO| 2019-8 414 0 10 0 15904 -15904
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2019-8 414 0 10 0 18536 -18536
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2019-8 414 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NELSON TORRES CORREA identificado
con C.C. No. 10092691 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resoluciéon, SE ACCEDIO A
RELIQUIDAR EL CONSUMO, vy no se realiza reubicacion de medidores hasta tanto el usuario autorice la
reposicién que se encuentra pendiente del medidor, por la causal de avance tecnoldgico.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
NELSON TORRES CORREA enviando citacién a Direccion de Notificacion:;, CR 8 # 12- 34 APTO 302
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: NELSON TORRES CORREA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 155176 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 26 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



PEREIRA, D408/ 2013

Sefior: INVERGRUP-S-A

Propitano, arendstario, jor yio tenedor en calidad de usuarno yio susoriptor del servicio de acusduco
Dircoion: CR 8 # 12- 34 APTD 302 PARQUE LA LIBERTAD

Maticuls: 155176 Mro. Sclcitud: 2501456 Dismetr: 127 Medidor: PIS15MMCASST1T0AA

Clse € lecum: 1152

Causal CAMBIO DE TECHOLOGIA
Asunto: Notificacion sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apreciade (8) usuanc (a),
Aguas v Aguss de Pereim, Empresa gue gestiona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad v
confiabilidad, gamntizando sostenibilidad ambiental, adelants un proceso muy imporente mmo es el mmbioc de los
medidomes de agus gue presentan impredsion en la medida, afeclando noeblements & ambiente por la perdida de
agua no contabilizada.
Como Empresa Prestadom de Sewidos Plblicos, es nuestra responsabilided informerle de manes apopiada v
oportuna, las decsiones que inveluomn & nuestios usuanios, mzon de serde Aguasy Aguss, en especial cando se
reladonan on sus derechos y deberes,

En este sentido nos pemitimos comunicade |a imporancia gue tiene el memplazar wo instalar en su pedio un
medidor de agua que cumpla ©n los estandares adoptados por la Empresa, gamntizande asi una comecta medidan
¥ precision &n su consumao.

Por lo anterior, le informamos gue es necesario hacer el mmbio de éste instuments de medicion por uno mas
avanzado temnologicaments, mitigande 251 los impados ambientales al disminuir las perdides de agua cawsadas por
equipos con problemas de submedicicon.

De esta manem Aguas y Aguss de Pereim, da cumplimiento con lo gue contemplan las nomnas (ver Ley 142 de
1854, Deoetn 107772015, Rescludon RAS 3302017, expedida por &l Minigteric de Viviends, Ciudad y Teritodo, en
conmedands con la Resolucion CRA 457 de 2008), donde estamos en el deber de realizar &l mmbio de su medidor
para instalar unequipo de mejores caractersticas metologicss ofreddo por el desarmllo teolagios actual.

Para ello, el mnmepte M. 522 del 2017 de la Siper Inendenda de Sewvicios Poblicos Domidliarios, ratifica que &l
cambic de medidor por tecnologiss no exige que el schal instumento de medida ses somefidc = prusba de
|laboratoric.

Teniendo en cuenta lo anterior, le comunicamaos apreciado usuario, muy respetucsamente, gque a partir del presente
comunicado usted cuenta oon un plazo mEdme de 15 diss para elegir una de las siguientes opcicnes:

1. Adquirr en e mercado un medidor con las siguientes camcteristicas metologicas R-180, Q1=158 Lih
Q3=2 5 Yh o R315, Q1 =8 'h, @2 = 25 m&h, Tmmsmiion Magnetica, Os=0 5 Lth, pre-equipadeo con sistema que
permita instalar posteriormente  leclum remota del volumen de agua mnsumida. Las roscas de los extemos del
medidor deberan ser diferenciadas 34" por 78" y estar fundidas moncliicamente con el medidor. Una vez enga este
medidor llevarle a8 la Empresa mon su corespondients fadum y cerifimdo de labomtodo para proceder oon su
aprobadon. La gamntia del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En ests opcicn el wuario debe
asumir &l costo dela insaladon v los acoesorics que se requieran.

2. Adguinr en Aguss y Aguas de Pereira un medidor plastico oon las caracteristicas deswites en el numeral unc (1)
Con un predo aproximado de $177.036 VA induido, € cual tiene una garantia directs de cuato {4) arics ctorgada
por la Empresa. Edte valor no induye gastos de insteladon y podm finsndarls en la factums. (El valoreladonsds es
sujeto a politicas y resticdones de la compania)

Apreciado usuario (a}, tenga claro la siguiente recomendacion: si luego de recibir |a comunicacian respediva v
venddo un penodo de 15 dias, no ha tomado la decision (1), la Empresa realizars |la opdan (2), para asi garantizar el
cumplimiento de lo estipul ado en la Morma.

Fars resclver todas sus inguisludes se puede comunicar con la linea de afendon al cliente de Aguas v Aguas de
Pereira 2401118 o de forma gratuits, desde un teléfono fijo, o los opemdores de celular Tigo v Movistar, en la lines
118, o visitarnos enla carem 10 N.17-65 piso 1.

Le recordamos que e medidor retimdo del predic es de su propiedad, por lo tanto, le solicibmos se
abstenga de entregarselo al instalador, igualmente si sumedidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Cordialments,

e

CAMILO SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Deparamento de Confrol de Pérdidss Mo Técnicas



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. 236107-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236107-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LORENA SUESCUN

Matricula No 1830389

Direccion para Notificacion MZ 15 CS 30 PS 2 HERNANDO VELEZ MARULANDA

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. 2975997
Resolucion No. 236107-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236107 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) LORENA SUESCUN identificado con C.C. No.
1088316685, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 236107 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1830389 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: MZ 15 CS 30 PS 2 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.
1830389, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nActiva |Lect Actual Lect Anter |Consumo Promedio (Tipo |Fec de lect
2019 Agosto 1 1369 1346 23 17|V 09/08/2019

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio, practicada
el dia 21 de agosto de 2019, en presencia del sefiora: LEIDY LORENA SUESCUN, con N? de identificacion
cc: 1.088.316.685, en la cual se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY
RAMOS RIOS: “Se reviso el predio, no existen fugas, instalaciones en buen estado, viven dos adultos y
dos nifios hace mas de cinco afios, y no permanecen en la casa. Lectura Actual: 1374 m3.” Situacién
que no da claridad sobre las causas que puedan estar generando el consumo elevado en el predio distinto a la
utilizacion del servicio, ya que las instalaciones se observan en buen estado, no se encontré6 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. 1830389 por la
Empresa, respecto al periodo reclamado, SON CORRECTOS, ya que se estad 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 danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:



« 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 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 LORENA SUESCUN identificado con
C.C. No. 1088316685 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)
LORENA SUESCUN enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, MZ 15 CS 30 PS 2 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LORENA SUESCUN la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1830389 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 26 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. 236120-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JOSE WILMAR OCAMPO PALAU 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:

236120-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE WILMAR OCAMPO PALAU
Matricula No 1235811

Direccion para Notificacion CL 17 # 19- 230 CENTRO COMERCIAL LA 14 POR TERMINAL

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. 2976096
Resolucion No. 236120-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236120 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) JOSE WILMAR OCAMPO PALAU identificado con
C.C. No. 18591265, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236120 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1235811 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 17 # 19- 230 CENTRO
COMERCIAL LA 14 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1235811, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo s
\ Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por acumulado = 3000
m3 facturados.
Agosto 64442 m3 64442 m3 0m3 3000 m3

(Art. 146-Ley 142/94); 5232
m3 pendientes por cobrar

Cobro por promedio: 1313 m3.
Julio 64442 m3 | 54897 m3 9545 m3 1313 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 8232 m3
pendientes por cobrar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 26 de
Agosto del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
PABLO CARVAJAL, identificado (a) con CC N° 10.031.957con el fin de descartar inconsistencias o anomalias
en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del funcionario FREDDY RAMOS
RIOS: “Se reviso el predio funciona el centro comercial la 14 , favor revisar con el gedfono. Lectura
Actual: 79226 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

Por otro lado, el dia 17 DE JULIO DE 2019 se realizd visita al predio, esta vez con objeto de realizar andlisis
de las instalaciones con gedéfono, obteniendo la siguiente observacion por parte del funcionario encargado: “Se
reviso el predio con el ge6fono 6sea almacén la 14 todas las instalaciones hidraulicas y el cual no
existe fuga interna, Nota: existe una fuga en se le indicé a el sefior de mantenimiento para que le hagan
dicha reparacion.” Situacion que da claridad sobre el incremento del consumo en el predio. Cumpliendo de



este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su
facturacién sin encontrar ninguna anomalia en el predio.

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 y Agosto 2019, ya que se conto con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Julio 2019 se generd una diferencia de lectura de 9545 m3, de los cuales se
le facturaron 1313 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo acumulado de
8232 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Agosto 2019 se generd una diferencia de lectura de 0 m3 “medidor no se
puedo leer”, de los cuales se le facturaron 3000 m3 por concepto de consumo acumulado,
dejando asi un consumo acumulado de 5232 m3 pendientes por facturar.

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. 1235811 por la
Empresa, respecto al periodo de Agosto por 3000 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacién o reliquidacion alguna por
parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142
de 1994,

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

- 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE WILMAR OCAMPO PALAU
identificado con C.C. No. 18591265 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JOSE WILMAR OCAMPO PALAU enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 17 # 19- 230 CENTRO
COMERCIAL LA 14 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE WILMAR OCAMPO PALAU la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1235811 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 26 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. 236155-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLARA ROSA ORTIZ ARIAS 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:

236155-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CLARA ROSA ORTIZ ARIAS
Matricula No 1532324

Direccion para Notificacién CL 10 # 7- 45 VILLAVICENCIO

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. 2977577
Resolucion No. 236155-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236155 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) sefior(a) CLARA ROSA ORTIZ ARIAS identificado con C.C. No.
42000796, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236155 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1532324 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 10 # 7- 45 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-8,2019-7.

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.
1532324, se ha facturado de la siguiente manera:

E.ﬁ.ﬁu |Mes In.ﬁ.chuo |LEI:T. Actual |LEI:t Anter |Consumo !P‘romediih'lpo |FEI: de |E_I':T._|
2019 Agosto 1 1027 999 28 25V 09/08/2019
2019 Julio 1 999 972 27 24V 09/07/2019

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 atencion al Cliente con la revisidn al predio practicada el
dia 23 de Agosto del 2019, por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Se reviso el predio el cual existe fuga constante en sanitario por agua stop. Lectura
Actual: 1037 m3.” Situacion que se puede tomar como causa generadora del consumo elevado en el periodo
reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1532324 por la Empresa, respecto los periodos
reclamados, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que los consumos elevados fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacién por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLARA ROSA ORTIZ ARIAS
identificado con C.C. No. 42000796 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)
CLARA ROSA ORTIZ ARIAS enviando citacion a Direccidén de Notificacion:, CL 10 # 7- 45 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: CLARA ROSA ORTIZ ARIAS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1532324 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 26 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. 236152-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236152-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ALBANY VINASCO GIRALDO
Matricula No 186635

Direccion para Notificacion CR 19 # 16 - 44 TRAVESURAS - LA CHURRIA

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. 2977596
Resolucion No. 236152-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236152 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) sefior(a) ALBANY VINASCO GIRALDO identificado con C.C.
No. 42098138, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236152 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 186635 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 19 # 16- 60 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-7,2019-8.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No.186635, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por
diferencia de
lectura
(Art. 146-Ley
142/94)

Agosto 133 m3 57 m3 76 m3 76 m3

Consumo por
diferencia de
lectura
(Art. 146-Ley
142/94)

Julio 57 m3 5654 m3 57 m3 57 m3

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 21 de Agosto del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia
del (la) senor (a) ALBANI VINASCO identificado (a) con CC N° 42098138, por parte del funcionario
FREDDY RAMOS, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado,
realizando la siguiente observacion: “Se reviso el predio y este medidor es para cuatro
apartamentos, viven 13 personas. No existen fugas, instalaciones en buen estado.” Lectura
Actual: 160 m3.

Se verifico en el sistema que el aparato de medida esta registrando correctamente y la lectura
obtenida en el periodo de Julio 2019 y en el periodo de Agosto 2019 no tienen ninguna anomalia,
por lo cual se establece que el consumo generado en estos periodos es debido a la alta utilizacion
del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula



No0.186635 por la Empresa, respecto al periodo de Julio 2019 por 57 m3 y periodo de Agosto
2019 por 76 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por
diferencia de lectura, teniendo como conclusién de la causal del consumo elevado la utilizacion del
servicio, por lo cual no seran objeto de modificacidon o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBANY VINASCO GIRALDO
identificado con C.C. No. 42098138 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)
ALBANY VINASCO GIRALDO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 19 # 16 - 44 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: ALBANY VINASCO GIRALDO la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 186635 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 26 DE AGOSTO DE 2019

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

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 236154-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO 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:

236154-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO
Matricula No 155028

Direccion para Notificacion CR 8 # 12- 10 PS 3 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. 2977569
Resolucion No. 236154-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236154 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) sefior(a) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO identificado con
C.C. No. 10135102, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236154 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 155028 Ciclo: 2 ubicada en: CR 8 # 12- 10 PS 3 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-8

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
155028, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio  Mes nactive Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipo Fecde lect
2019 Agosto 1 41 19 ol 33V 10/08,/2019

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 26 de
Agosto de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico CARLOS A.
OSORIO: “Instalaciones en buen estado predio con 2 baiios

hubo un dafio en la acometida del predio después del medidor fue corregido por personal de la
empresa. Lectura Actual: 94 m3.”

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

> En el periodo de Mayo 2019 se gener¢ una diferencia de lectura de 139 m3, de los cuales se
le facturaron 19 m3 por concepto de promedio (mientras se confirmaban casusas de consumo
elevado), dejando asi un consumo acumulado de 120 m3 pendientes por facturar.

» En el periodo de Junio 2019 se gener¢ una diferencia de lectura de 0 m3, a los cuales se le
sumaron 50 m3 acumulados, obteniendo asi el total de 50 m3 facturados en este periodo,
permaneciendo asi un total de 70 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Julio 2019 se generé cobro por promedio de 24 m3, a los cuales se le
sumaron 46 m3 acumulados, obteniendo asi el total de 70 m3 facturados en este periodo,
permaneciendo 24 m3 pendientes por facturar.



» En el periodo de Agosto 2019 se generd una diferencia de lectura de 22 m3, a los cuales se
le sumaron 39 m3 acumulados, obteniendo asi el total de 61 m3 facturados en este periodo.

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 facturacion del dia 11 de Junio de 2019, en donde manifiestan que “se cobran
50 mts de 140 mts pend del mes 05 y consumo del mes 06 se reviso predio se encontro fuga bafo del
piso 3 por agua stop ocup. 15 persona funciona residencia fanny pend 90 mts por cobrar.” Cumpliendo
de este modo con el debido proceso al programar las visitas para verificar las causas del consumo elevado
antes de proceder con su facturacién, encontrando presencia de fuga externa que altero el consumo.

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

Ahora bien, se observa que en el periodo de Agosto 2019 se cobrdé un acumulado de 39 m3, el cual fue
facturado erréneamente ya que el acumulado cobrado debié ser de 24 m3, para sumar un total de 46 m3 en el
periodo de Agosto 2019.

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.
155028 por la Empresa, respecto al periodo de AGOSTO 2019 NO SON CORRECTOS, ya que se esta
efectuando cobro por diferencia de lectura mas agua acumulada en un predio que conto con presencia de fuga
externa, no obstante el acumulado facturado fue incorrecto, por lo cual, se generara reliquidacion por parte de
éste Departamento de la siguiente manera: Agosto 2019 de 61 m3 a 46 m3, actuando de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -81987 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-8

464

20

35

21761

38083

-16321

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2019-8

464

20

35

31808

55663

-23856

AJUSTE
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-8

464




VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-8 464

20

35

37072

64877

-27804

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-8 464

20

35

18671

32674

-14003

Lo anterior con fundamento legal en:

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

Cuando, sin 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)

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.

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 Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO
identificado con C.C. No. 10135102 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)
LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 8 # 12- 10 PS 3
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 155028 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 26 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. 236141-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236141-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MERY FRANCO
Matricula No 581710

Direccion para Notificacién LT 107 A ROCIO BAJO

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. 2977582
Resolucion No. 236141-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236141 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) sefior(a) MERY FRANCO identificado con C.C. No. 40270942,
obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236141 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 581710 Ciclo: 5 ubicada en: LT 107 A 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: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
581710, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por promedio
Agosto 278 m3 178 m3 0m3 35 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 23 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 esta desocupado hace varios meses y tiene servicio suspendido.
Lectura Actual: 278 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
facturacion por concepto de promedio el cual fue de Agosto 2019 35 m3, para el periodo reclamado, tomando
como base para ese cobro el promedio de predios del mismo estrato, segln 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 23 de Agosto, en la cual se indica que el equipo de medida se encuentra en buen
estado y el predio se encuentra desocupado y suspendido, se hace notable que se presenté 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. 581710 por la Empresa, respecto a los periodos
reclamados Agosto 2019 35 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este
Departamento a reliquidar los periodos reclamados de Agosto 2019 35 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 hidrdulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41358 detallado asi:

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

CONSUMO 2019-8 414 0 35 0 55663 -55663
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2019-8 414 0 13 0 -14307 14307
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-8 414 0 0 -2 0 -2

DECENA

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, 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MERY FRANCO identificado con C.C. No.
40270942 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)
MERY FRANCO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, LT 107 A haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MERY FRANCO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 581710 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

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. 236159-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARINA DE JESUS LONDONO CALVO 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:

236159-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARINA DE JESUS LONDONO CALVO
Matricula No 251793

Direccion para Notificacién CL 25 BIS # 15- 40 VILLA NOHEMY

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. 2977598
Resolucion No. 236159-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236159 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) MARINA DE JESUS LONDONO CALVO identificado
con C.C. No. 24931027, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 236159 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 251793 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CL 25 BIS # 15- 40 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-7,2019-8.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No.251793, se ha facturado de la siguiente manera:

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

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por
diferencia de
lectura
(Art. 146-Ley
142/94)

Agosto 378 m3 325m3 53 m3 53 m3

Consumo por
diferencia de
) lectura
Julio 325 m3 291 m3 34 m3 34 m3 (Art. 146-Ley
142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 23 de Agosto del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia
del (la) sefior (a) MARINA DE JESUS LONDONO CALVO identificado (a) con CC N° 24931027, por
parte del funcionario FREDDY RAMOS, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el
consumo facturado, realizando la siguiente observacion: “Se reviso el predio y este medidor es
para piso uno, dos y tres, viven 7 personas, no existen fugas, instalaciones en buen estado y
no se observan reparaciones.” Lectura Actual: 399 m3.

Se verifico en el sistema que el aparato de medida esta registrando correctamente y la lectura
obtenida en el periodo de Julio 2019 y en el periodo de Agosto 2019 no tienen ninguna anomalia,
por lo cual se establece que el consumo generado en estos periodos es debido a la alta utilizacion
del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula



N0.251793 por la Empresa, respecto al periodo de Julio 2019 por 34 m3 y periodo de Agosto
2019 por 53 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por
diferencia de lectura, teniendo como conclusién de la causal del consumo elevado la utilizacion del
servicio, por lo cual no seran objeto de modificacidon o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARINA DE JESUS LONDONO
CALVO identificado con C.C. No. 24931027 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)
MARINA DE JESUS LONDONO CALVO enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:, CL 25 BIS # 15- 40
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: MARINA DE JESUS LONDONO CALVO la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
251793 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 26 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 236146-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ENRIQUE FAJARO YARA 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:

236146-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CARLOS ENRIQUE FAJARO YARA
Matricula No 705244

Direccion para Notificacion CL 14 # 4- 74 APTO 201 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. 2978031
Resolucion No. 236146-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236146 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que el dia 21 DE AGOSTO DE 2019 el seiior CARLOS ENRIQUE FAJARDO YARA identificado
con C.C. No. 10128201, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236146
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 705244 Ciclo: 2 ubicada en la
direccion: CL 14 # 4- 74 APTO 201 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 presenté una diferencia de 11 m3, avanzando de 514 a 525 m3,
con lo que se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacién el dia 26 DE
AGOSTO DE 2019 en la que particip6 el sefior CARLOS ENRIQUE FAJARDO como usuario del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determin6é que el
predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1315MMCEL36659AA, registra una lectura acumulada de 527 m3 y la
observacioén: " Instalaciones en buen estado predio con 1 bafio. Funciona oficina”.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ENRIQUE
FAJARO YARA identificado con C.C. No. 10128201 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) CARLOS ENRIQUE FAJARO YARA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 14
# 4- 74 APTO 201 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: CARLOS ENRIQUE FAJARO YARA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
705244 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondrén 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 26 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. 236137-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236137-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE LUIS GONZALEZ
Matricula No 292474

Direccion para Notificacién CR 16 # 29- 74 SAN NICOLAS

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. 2977293
Resolucion No. 236137-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236137 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) JOSE LUIS GONZALEZ identificado con C.C. No.
10143066, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 236137 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 292474 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 16 # 29- 74 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE AGOSTO DE
2019 en la que participé el(la) sefior(a) Edimar como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS
como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1315MMCEL39616AA el
cual registra una lectura acumulada de 504 m3. Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor
se encuentran en buen estado.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de AGOSTO DE 2019 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo avanz6 de 475 a 500 m3 arrojando un consumo de 25 m3, Yy en la visita
técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura. Consumo acorde con el nivel de
ocupamiento del predio, pues habitan 5 personas hace 5 meses.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE LUIS GONZALEZ identificado
con C.C. No. 10143066 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)
JOSE LUIS GONZALEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 16 # 29- 74 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE LUIS GONZALEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 292474 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 26 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236142-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236142-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUCILA LOZANO

Matricula No 206722

Direccion para Notificacién CL 26 #9- 22 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. 2978036
Resolucion No. 236142-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236142 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) senor(a) LUCILA LOZANO identificado con C.C. No.
40772158, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236142 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 206722 Ciclo: 1 ubicada en la direccion:
CL 26 # 9- 22 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula N0.206722, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
Agosto 722 m3 664 m3 58 m3 58 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 23 de Agosto del 2019, en presencia del sefior SEBASTIAN
BARAJAS, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
ORLANDO LOPEZ* Se reviso el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en buen
estado. Lectura Actual: 730 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que generaron el
consumo elevado, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.206722 por la Empresa,
respecto al periodo de Agosto 2019 por 58 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la
conclusién de que esos consumos fueron generados por la utilizacion del servicio, por lo cual no
seran objeto de reliquidacion o modificaciéon por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:



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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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 LUCILA LOZANO
identificado con C.C. No. 40772158 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefnor(a) LUCILA LOZANO enviando citacién a Direcciéon de Notificaciéon:, CL 26 # 9- 22 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: LUCILA LOZANO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 206722 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de



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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236160-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236160-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario NANCY GOMEZ

Matricula No 299933

Direccion para Notificacion CL 30 # 5- 41 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 2978040
Resolucion No. 236160-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236160 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) sefior(a) NANCY GOMEZ identificado con C.C. No.
66873516, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236160 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 299933 Ciclo: 4 ubicada en la direccion:
CL 30 # 5- 41 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 299933, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de lectura
36 m3 + 24 m3 acumulados
Agosto 257 m3 221 m3 36 m3 60 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por facturar
18 m3
Cobro por Promedio: 6 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por facturar
14 m3 + 28 m3 = 42 m3
Cobro por Promedio: 6 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por facturar
14 m3

Julio 221 m3 187 m3 34 m3 6 m3

Junio 187 m3 167 m3 20 m3 6 m3

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 23 de Agosto del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, en
presencia del sefior RICARDO ROBLEDO identificado con C.C 16.550.993, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte
del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio en el cual no existen fugas,
instalaciones en buen estado. Funciona parqueadero y restaurante. Lectura Actual: 267 m3.”
Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacidon normal del servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta las visitas realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacién del dia 14 de Agosto de 2019, en donde manifiestan que “se cobran 60 mts de 106
mts pend de meses 06, 07 y 08 gedfono 2921470 Se reviso el predio con el geéfono el cual no
existe fuga interna, nota las instalaciones del Acueducto se encuentran en buen estado pend
46 mts por cobrar”, Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del
consumo elevado antes de proceder con su facturacion.



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

Igualmente se encuentra registrado el dia 31 de Julio de 2019 se procedié por parte del
Departamento de servicio al Cliente con la revision al predio esta vez utilizando el ge6fono en busca
de algun tipo de fuga interna, se realiz6 la siguiente observacion por parte del funcionario
FERNANDO E. TORRES: “Se revis6 el predio con el geéfono, en el cual no existe fuga
interna, Nota: las instalaciones del Acueducto se encuentran en buen estado.”.

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 generd una diferencia de lectura de 20 m3, de los
cuales se le facturaron 6 m3 consumo promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 14 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Julio 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 34 m3, por lo
que se facturo consumo de 6 m3 consumo promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 42 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Agosto 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 36 m3, por
lo que se facturo consumo de 60 m3, dejando asi un consumo acumulado de 18 m3
pendientes por facturar.

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.
299933 por la Empresa, respecto al periodo de Agosto 2019 por 60 m3, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas acumulado, por lo cual, no se
procedera con modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la
empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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



de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”
- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

- Articulo 87 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo:
Firmeza de los actos administrativos:
Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al
de su notificacion, comunicacion o publicacion segun el caso.

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

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

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del
desistimiento de los recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacion a que alude el articulo 85
para el silencio administrativo positivo.

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 NANCY GOMEZ
identificado con C.C. No. 66873516 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) NANCY GOMEZ enviando citacion a Direccidén de Notificacion:, CL 30 # 5- 41 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: NANCY GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 299933 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 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: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236171-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236171-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA EUGENIA BETANCOURT GUZMAN
Matricula No 550368

Direccion para Notificacién CR 1 A # 16- 06 CS 5 AMERICA

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. 236171-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236171 de 22 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 22 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(@a) MARIA EUGENIA BETANCOURT GUZMAN
identificado con C.C. No. 42053564, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 236171
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 550368 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 1 A# 16- 06 CS 5
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)

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que para el predio de
matricula N° 550368

1.En el periodo Junio 2019 presentaba edad 3 de facturacion (numero de facturas sin cancelar
qgue generan corte del servicio en predios de uso residencial.) por valor de $ 192.570, mediante la
factura No0.46373640, con fecha limite de pago el 25 de Junio del 2019. el dia 19 de Junio del
2019 a las 10:27 a.m, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago dentro de la fecha limite
establecida y con edad de facturacién 3, se generd orden de corte, procedimiento que se hizo
efectivo segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de
la ley 142 de 1994.

2. En el periodo Julio 2019 presentaba edad 4 de facturacion numero de facturas sin cancelar que
generan corte del servicio en predios de uso residencial.) por valor de $ 214.530, mediante la
factura N0.46529387, con fecha limite de pago el 23 de Julio del 2019. el dia 12 de Julio del 2019
a las 10:51 a.m, al no encontrarse el pago y con edad de facturacién 4, se gener6 orden de corte,
procedimiento que se hizo efectivo segun refiere el sistema de informacién comercial y de
conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario a realizado los pagos después de las fechas
limites otorgadas, 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 los periodos de JUNIO Y JULIO.

Le recordamos a la Usuaria que, la empresa cobrara el valor de los costos
administrativos/operativos cuando se comisione a un contratista para ejecutar una reconexion y al
llegar al predio se encuentre el servicio reconectado por personas diferentes a las de la empresa.



Confirmada la legalidad del procedimiento de corte y reconexion del servicio, se procede a aclararle
a la usuaria que el valor facturado responde a los conceptos de Tarifa del Corte del servicio de
acueducto $ 19.875 ( 2.4% del Salario Minimo Legal Vigente) y la Tarifa de Reconexion del
servicio de acueducto $ 18.218 ( 2.2 % del Salario Minimo Legal Vigente).

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la)
sefior (a) MARIA EUGENIA BETANCOURT GUZMAN, por lo tanto, los valores facturados por
concepto de reconexion del servicio en la facturacion del periodo de AGOSTO, 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA EUGENIA BETANCOURT
GUZMAN identificado con C.C. No. 42053564 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)
MARIA EUGENIA BETANCOURT GUZMAN enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 1 A # 16- 06
CS 5 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA EUGENIA BETANCOURT GUZMAN la cancelacion de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
550368 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 26 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 236188-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR JAIRO BETANCUR ACEVEDO 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:

236188-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario HECTOR JAIRO BETANCUR ACEVEDO
Matricula No 1738434

Direccion para Notificacion AV SUR TORRE 4 APTO 441 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. 2978481
Resolucion No. 236188-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236188 de 22 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 22 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) HECTOR JAIRO BETANCUR ACEVEDO identificado
con C.C. No. 71420214, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 236188 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1738434 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: AV SUR TORRE 4 APTO
441 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.1738434, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por
diferencia de lectura
Agosto 88 m3 80 m3 8 m3 8 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 23 de Agosto del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia
del (la) sefor (a) HECTOR JAIRO BETANCUR ACEVEDO identificado (a) con CC N° 71420214,
por parte del funcionario FREDDY RAMOS, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en
el consumo facturado, realizando la siguiente observacion: “Se reviso el apartamento no hay
fugas, instalaciones en buen estado, viven dos personas y no permanecen en el
apartamento.” Lectura Actual: 90 m3.

Se verifico en el sistema que el aparato de medida esta registrando correctamente y la lectura
obtenida en el periodo de Agosto 2019 no tiene ninguna anomalia, por lo cual se establece que el
consumo generado en este periodo es debido a la alta utilizacion del servicio.

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.
1738434 por la Empresa, respecto al periodo de Agosto 2019 por 8 m3, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como
conclusion de la causal del consumo elevado la utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto
de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HECTOR JAIRO BETANCUR
ACEVEDO identificado con C.C. No. 71420214 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)
HECTOR JAIRO BETANCUR ACEVEDO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, AV SUR TORRE 4
APTO 441 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: HECTOR JAIRO BETANCUR ACEVEDO la cancelaciéon de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1738434 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236193-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236193-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CARMEN LOPEZ

Matricula No 200592

Direccion para Notificacion celza@hotmail.com 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. 2978476
Resolucion No. 236193-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236193 de 22 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 22 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) CARMEN LOPEZ identificado con C.C. No. 42030689,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 236193 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 200592 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 23 # 9- 37 PS 3 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 observo que al predio con matricula No 200592, se
ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia de
Agosto 611 m3 597 m3 14 m3 14 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se procedié a revisar en el sistema Informacién Comercial
de la Empresa, se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a
la matricula No. 200592 por la Empresa, respecto al periodo Agosto 2019 donde usuario manifiesta
inconformidad por cobro promedio en su facturacién, se aclara que el consumo de 14 m3 son el
registrados por el aparato de medida y consumidos en el predio.

Por otro lado, mientras se realizaba trabajos de renovacion en la red de acueducto y alcantarillado,
por tal razdn se tuvo que suspender el servicio para realizar las respectivas reparaciones, para
mitigar estas afectaciones la EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA suplié el servicio de
suministrando, con un medio alterno de suministro de agua (CARRO TANQUES), durante estos
dias el aparato de medida no genero consumo en el predio.

De lo anterior, respecto al periodo Agosto 2019, SON CORRECTOS, 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 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 accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARMEN LOPEZ identificado con
C.C. No. 42030689 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)
CARMEN LOPEZ enviando citacion a Correo Electrénico:, celza@hotmail.com haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARMEN LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 200592 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 26 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. 236211-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236211-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ HELENA CALDERON
Matricula No 673905

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 12 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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. 2979676
Resolucion No. 236211-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236211 de 23 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 23 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ HELENA CALDERON identificado con C.C. No.
42076255, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236211 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 673905 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 2 CS 12 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, efectué 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. 673905, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por promedio 11 m3 +
Agosto 488 m3 | 477 m3 11 58 47 m3 acumulados.

(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por promedio: 13 m3

Julio 477m3 | 417 m3 60 m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 47 m3
pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 26 de Agosto del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién
por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO: “ Hubo una fuga externa ya reparada. En
el momento de esta visita no se observa fugas 1 bano,1 persona. Lectura Actual: 492 m3.”

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 facturacion del dia 15 de Agosto de 2019, en donde
manifiestan que “Se cobran 47 m3 pendientes de Julio 2019. Se reviso y se encontré fuga en
sanitario por agua stop y ademas dejaron una llave abierta todo un dia. “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



facturacion:

> En el periodo de Julio 2019 se generd una diferencia de lectura de 60 m3, de los
cuales se le facturaron 13 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 47 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Agosto 2019 se generd una diferencia de lectura de 11 m3, a los
cuales se le sumaron los 47 m3 acumulados de los periodos anteriores para el total
de 58 m3 facturados en este periodo.

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.
673905 por la Empresa, respecto al periodo de Agosto por 58 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 ditimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

- 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 acciéon 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ HELENA CALDERON
identificado con C.C. No. 42076255 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
HELENA CALDERON enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 2 CS 12 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ HELENA CALDERON la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 673905 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 26 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. 236232-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236232-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MILENA SICUAMIA ABAUNZA
Matricula No 1237668

Direccion para Notificacion CR 13 # 28- 53 POR AV 30 DE AGOSTO

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. 2979747
Resolucion No. 236232-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236232 de 23 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 23 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) MILENA SICUAMIA ABAUNZA identificado con C.C.
No. 40185534, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236232 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1237668 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 13 # 28- 53 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-8.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
1237668, 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) senor (a) MILENA SICUAMIA identificada con CC N°: 40.185.534, practicada el dia 26 de Agosto de
2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS: “Se
reviso el predio funciona una estaciéon de servicio, laboran seis personas hace mas de cinco afos. No
existen fugas instalaciones en buen estado no se observan reparaciones. 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. 1237668 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
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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MILENA SICUAMIA ABAUNZA
identificado con C.C. No. 40185534 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)
MILENA SICUAMIA ABAUNZA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 13 # 28- 53 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: MILENA SICUAMIA ABAUNZA la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1237668 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 26 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. 236207-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236207-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario EIBAR CALDERON

Matricula No 828665

Direccion para Notificacién CR 17 # 42- 36 CS 18 LOS CEDROS

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. 2979461
Resolucion No. 236207-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236207 de 23 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 23 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) EIBAR CALDERON identificado con C.C. No.
1309830, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 236207 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 828665 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 17 # 42- 36 CS 18 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 26 DE AGOSTO DE
2019 en la que participd el(la) senora(a) Eibar Calderon como usuario del servicio y FREDDY
RAMOS RIOS 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°
P1515MMRSA77900AA el cual registra una lectura acumulada de 281 ma3. Instalaciones
hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado, solo vive una persona y no
permanece en la casa. No se observan reparaciones.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la
empresa en el periodo de AGOSTO DE 2019 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variaciéon en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo avanz6 de 265 a 279 m3 arrojando un consumo de 14 m3, vy en la visita
técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafnos 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. Igualmente es pertinente aclarar que el
incremento no constituyd desviacion significativa del consumo, pues no supero el 65% del
promedio, como lo establece la Resolucién CRA 151 de 2001.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EIBAR CALDERON identificado con
C.C. No. 1309830 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)
EIBAR CALDERON enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 17 # 42- 36 CS 18 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: EIBAR CALDERON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 828665 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 26 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. 236217-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236217-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JUAN CAMILO VILLA
Matricula No 1940642

Direccion para Notificacién CR5 A #66- 06 LC 1 SEC-F 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



Resolucion No. 236217-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236217 de 23 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 23 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN CAMILO VILLA identificado con C.C. No.
1057758433, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 236217 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1940642 Ciclo: 6 ubicada en: CR 5 A # 66- 06 LC 1 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

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 1940642, CR 5 A # 66- 06 LC
1 predio el cual cuenta con la disponibilidad del servicio, Clase de uso Comercial.

2. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacion, del periodo de JUNIO
por ser un inmueble con clase de uso COMERCIAL, se le genera orden de corte con una factura
en mora Yy la fecha limite de pago era el 22 de junio de 2019, razoén por la cual, el dia
2/07/2019 se generé la orden de corte y ese mismo dia se visito el predio para ejecutar el corte
y se reporté como suspendido sin embargo, se observa que el usuario efectu6 el pago de dos
facturas, pues dej6 acumular la factura de Julio para un total a pagar de $68.090, el dia 22 de
julio de 2019. y el usuario considera que pago antes de la fecha limite, porque la fecha limite
era el 26-07-2019, desconociendo que la fecha de la primera factura era el 22-06-2019, fecha a
partir de la cual se habia podido ejectuar el corte.

3. Se solicito al Grupo de Corte y Reconexion copia de las ordenes de trabajo y se observan que
presentan inconsistencias, razoéon por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el
cobro realizado por este procedimiento, el cual asciende a $38.093,00.

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

Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $38.093,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de AGOSTO DE 2019.

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

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




RECONEXION| 2019-8 484 0 0 0 38093 -38093
DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN CAMILO VILLA identificado con
C.C. No. 1057758433 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)
JUAN CAMILO VILLA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 5 A # 66- 06 LC 1 haciéndole entrega
de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JUAN CAMILO VILLA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1940642 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 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. 236212-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) IDALIA BENITEZ 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:

236212-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario IDALIA BENITEZ

Matricula No 1174655

Direccion para Notificacién CL 2 #10- 64 APTO 401 BERLIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2979743
Resolucion No. 236212-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236212 de 23 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 23 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefor(a) IDALIA BENITEZ identificado con C.C. No. 42976438,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 236212 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1174655 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 2 # 10- 64 APTO 401 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-8.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No.1174655, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio  Mes nactivo Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipo Fec de lect
2019 Agosto 1 8549 825 29 13V 09/058/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 26 de
Agosto de 2019, procediendo con la revisidn de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico EDWIN VELEZ
TORO: “Se visito el predio el cual se encuentra solo, se observa medidor por 5 minutos el cual no
presenta ningun registro.

Se le marco a la usuaria en 3 ocasiones quien no contesta. Lectura Actual: 869 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.




Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revisién técnica de las instalaciones
hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en prdéximas oportunidades, cuando
para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamaciéon se requiera de visitas técnicas, debe
establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1174655 por la
Empresa, respecto al periodo de Agosto 2019 por 29 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusion de la causal del consumo elevado la
utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por IDALIA BENITEZ identificado con
C.C. No. 42976438 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)
IDALIA BENITEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 2 # 10- 64 APTO 401 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: IDALIA BENITEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1174655 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 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. 236214-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) VIVIANA MARCELA BETANCOURTH 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:

236214-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario VIVIANA MARCELA BETANCOURTH
Matricula No 1939966

Direccion para Notificacion CL 43 # 6 B- 31 APTO 202 LA PALMERA

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. 236214-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236214 de 23 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 23 DE AGOSTO DE 2019 la sefiora VIVIANA MARCELA BETANCOURTH identificada
con C.C. No. 1124861991, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 236214
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1939966 Ciclo: 3 ubicada en
la direccién: CL 43 # 6 B- 31 APTO 202 en el periodo facturado 2019-8.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No.1939966, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
Agosto 656 m3 635 m3 21 m3 21 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 26 de Agosto 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, por el funcionario EDWIN VELEZ TORO,
realizando la siguiente observacion: “Se visito el predio el cual se encuentra solo, se observa
medidor por 5 minutos el cual no genera ningun registro. Se le marca a la usuaria quien
manifiesta que se encuentra en clases y no puede atender la visita. Lectura Actual 660"
Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revisién técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en préximas
oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacién se
requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar
establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a
las instalaciones del inmueble. Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto
1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la

Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacion de dichas
visitas".

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se



concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1939966 por la Empresa, respecto al periodo de AGOSTO 2019 por 21 m3, SON CORRECTOS,
ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran
objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
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 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)

Por lo expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA, estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la
empresa,

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por VIVIANA MARCELA
BETANCOURTH identificado con C.C. No. 1124861991 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) VIVIANA MARCELA BETANCOURTH enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 43



# 6 B- 31 APTO 202 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: VIVIANA MARCELA BETANCOURTH la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1939966 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 26 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢c4089

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 236202-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236202-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA MIRIAM HOLGUIN
Matricula No 1401256

Direccion para Notificacién MZ 11 CS 35 MALAGA

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. 2979741
Resolucion No. 236202-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236202 de 23 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 23 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA MIRIAM HOLGUIN identificado con C.C. No.
39662364, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236202 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1401256 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 11 CS 35 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.
1401256, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por promedio.
Agosto 695 m3 697 m3 XX m3 12 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 26 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 observacién por parte del
funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se visito el predio el cual esta solo, se le marcé a la usuaria el cual
suena apagado, se observa medidor por 5 minutos el cual no presenta ningun registro. Lectura Actual:
696 m3.” Situacidn que evidencia consumo del servicio en el predio.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revisién técnica de las instalaciones
hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en préximas oportunidades, cuando
para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamaciéon se requiera de visitas técnicas, debe
establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

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

Con relacién al consumo facturado, se puede observar que en el periodo de Agosto 2019 el medidor giro al
revés y no se logro evidenciar una eficiente diferencia de lectura, por lo cual se procedidé a generar cobro por
promedio, que para el predio en cuestion es de 12 m3, promedio establecido segun predios en condiciones
similares.

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



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1401256 por la Empresa, respecto al periodo de
Agosto 2019 por 12 m3 SON CORRECTOS ya que se facturo por promedio en un predio al cual no se le
puede leer eficientemente el aparato de medida, por lo cual, no se procedera por parte de este Departamento
a modificacion o liquidacién alguna, ya que ha actuado 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, ademads 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, sequn dispongan los contratos
uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA MIRIAM HOLGUIN
identificado con C.C. No. 39662364 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA MIRIAM HOLGUIN enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 11 CS 35 haciéndole entrega de
una copia de la misma.



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

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1401256 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 26 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. 236200-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236200-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ MARIA CALLE

Matricula No 31021

Direccion para Notificacién CR1 A #1- 66 SAN FRANCISCO

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. 2979749
Resolucion No. 236200-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236200 de 23 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 23 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ MARIA CALLE identificado con C.C. No.
42132425, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236200 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 31021 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 1 A # 1- 66 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.
31021, se ha facturado de la siguiente manera:

Anfo  Mes nActivo Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedio Tipo Fecde lect
2019 Agosto 1 423 388 35 25 V 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) BLANCA GIL identificado (a) con CC N° 29.158.644, practicada el dia 26 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 existe fuga en sanitario por rebose. Lectura Actual: 441 m3.” Situacidon que se puede
tomar como causa generadora del consumo elevado en el periodo reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 31021 por la Empresa,
respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo
por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con instalaciones en buen estado en la
actualidad y segun lo reportado en visita técnica cuenta con presencia de fuga externa, 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
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 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARIA CALLE identificado con



C.C. No. 42132425 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
MARIA CALLE enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 1 A # 1- 66 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ MARIA CALLE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 31021 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 26 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. 236222-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236222-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario AURA INES MORENO
Matricula No 434571

Direccion para Notificacién CL 44 # 11- 19 MARAYA

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. 2979745
Resolucion No. 236222-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236222 de 23 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 23 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) AURA INES MORENO identificado con C.C. No.
34043673, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236222 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 434571 Ciclo: 5 ubicada en: CL 44 # 11- 19 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
434571, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
Agosto 355 m3 355 m3 0 m3 9m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 26 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 técnico
EDWIN VELEZ TORO: “Se visito el predio el cual se encuentra desocupado, se abre y se cierra llave de
paso y el medidor funciona con normalidad. Lectura Actual: 355 m3”.

Con relacién al consumo facturado, se observa que para el periodo de Agosto 2019 como consecuencia de
que el grupo de facturacion realizo la observacion sobre el predio de “Medidor Frenado”, se procedié a
generar facturacion por concepto de promedio para el periodo reclamado el cual fue de 22 m3, 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 andlisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el operario encargado de
realizar la visita el dia 26 de Agosto, en la cual se indica que el equipo de medida se encuentra en buen
estado, se hace notable que se present6é una anomalia en la facturacion y es procedente reliquidar el consumo
facturado por promedio 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. 434571 por la Empresa, respecto al periodo de



Agosto 2019 por 9 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar el periodo mencionado de 9 m3 a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -52476 detallado asi:

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

CONSUM | 2019-8 464 0 9 0 14313 -14313
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-8 464 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-8 464 0 0 -1 0 -1
A LA
DECENA

NC 2019-8 464 0 9 0 11561 -11561
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-8 464 0 9 0 9919 -9919
CONTRIB
ACUEDU

CTO

VERTIMIE [ 2019-8 464 0 9 0 16683 -16683
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.
9.' 1 Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldégicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion a
la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la
ley.”

*  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)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por AURA INES MORENO identificado con
C.C. No. 34043673 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)
AURA INES MORENO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 44 # 11- 19 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: AURA INES MORENO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 434571 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 26 DE AGOSTO DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 236204-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236204-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario FRANCISCO ARENAS
Matricula No 1558139

Direccion para Notificacion arenasgrupocreativo@gmail.com SANTA TERESITA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2979695
Resolucion No. 236204-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236204 de 23 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 23 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) FRANCISCO ARENAS identificado con
C.C. No. 1088310680, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236204
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1558139 Ciclo: 3 ubicada en
la direccién: CR 4 # 15- 72 LC 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No.1558139, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia
Agosto 157 m3 144 m3 13 m3 13 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 26 de Agosto del 2019, en presencia del sefior RUBEN
ORTEGA identificado con C.C 24.772.554, en la que se realizaron las siguientes observaciones por
parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO “Se revis6 el predio en el cual no existen fugas,
instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 157 m3.” Situacién que no da claridad sobre las
causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.1558139 por la Empresa,
respecto al periodo de Agosto 2019 por 13 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la
conclusién de que esos consumos fueron generados por la utilizacién del servicio, por lo cual no
seran objeto de reliquidacion o modificacién por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:



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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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 FRANCISCO ARENAS
identificado con C.C. No. 1088310680 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

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

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: FRANCISCO ARENAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1558139 a partir
de la fecha de Notificacidn 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 26 DE AGOSTO DE 2019

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

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 236223-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236223-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CLAUDIA MILENA MORALES GOMEZ
Matricula No 19611092

Direccion para Notificacion MZ A CS 5 PS 2 PARQUES DE BOQUIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2979680
Resolucion No. 236223-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236223 de 23 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 23 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) CLAUDIA MILENA MORALES GOMEZ identificado
con C.C. No. 42133749, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 236223 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19611092 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ A CS 5 PS 2 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
19611092, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia de
Agosto 162 m3 138 m3 24 m3 24 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 26 de Agosto de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia
del (la) sefior (a) AURA GOMEZ, identificado (a) con CC N° 34.044970, 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, danos.
Lectura Actual: 174 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.
19611092 por la Empresa, respecto al periodo Agosto 2019, SON CORRECTOS, en la visita
técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura. por lo cual, no seran objeto de
modificacion o reliquidaciéon alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA MILENA MORALES
GOMEZ identificado con C.C. No. 42133749 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)
CLAUDIA MILENA MORALES GOMEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:;, MZ A CS 5 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CLAUDIA MILENA MORALES GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19611092 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 26 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. 236201-52 de 26 DE AGOSTO DE 2019.

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

236201-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LICETH PAOLA ASPRILLA
Matricula No 1131234

Direccion para Notificacion MZ 3 CS 10 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2979678
Resolucion No. 236201-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236201 de 23 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 23 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefor(a) LICETH PAOLA ASPRILLA identificado con C.C. No.
1088290202, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236201 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1131234 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 3 CS 10 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 Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1131234, se ha facturado de la siguiente manera:

\Afio |[Mes [nActive |Lect Actual |Lect Anter |Consumo lPromedio |Tipo  |Fecde lect |
2019 Agosto 1 774 774 35 2V 15/08/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 26 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 técnico
CARLOS ALBERTO OSORIO: “Se revis6 predio, no existen fugas, predio con 1 bafio, 7 personas
medidor se encuentra frenado. Lectura Actual: 774 m3.”

Ahora bien, debido a lo manifestado por el grupo de facturacion previa en el sistema de informacién comercial
acerca de que el medidor se encontraba frenado, se procedidé a generar facturacién por concepto de aforo
individual para el periodo de Agosto 2019 ya que asi lo faculta nuestro ordenamiento juridico en situaciones
en que no se pueda obtener diferencia de lectura, aforo que es de 5 m3 por persona, es decir, al contar con
una ocupacion de 7 personas, el aforo total es de 35 m3.

“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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...” Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1131234, respecto a los periodos reclamados
SON CORRECTOS ya que se generd cobro por concepto de aforo individual en el periodo de Agosto 2019 ya
qgue no se pudo obtener diferencia de lectura, por lo cual no serdn objetos de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de este Departamento, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.



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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LICETH PAOLA ASPRILLA
identificado con C.C. No. 1088290202 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)
LICETH PAOLA ASPRILLA enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, MZ 3 CS 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: LICETH PAOLA ASPRILLA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1131234 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 26 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



