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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 7595-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

7595-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA PAULINA QUINTERO MARIN
Matricula No 407619

Direccion para Notificacion mariapaulinaquintero@gmail.com SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7595-52
DEL 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE P,RESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE
ACUEDUCTO DE LA No. 407619.

EL JEFE DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S ESP, 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 2002 y,

CONSIDERANDO

1) 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 regidn.

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 deberes.

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

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacién realizar un seguimiento constante de los consumos por
medio de un instrumento de medida iddneo, es por esta razén que para cumplir con ese propdsito se realiza el
cambio de los medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligacion de realizar el
cambio de los equipos de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de
1994 en concordancia con las Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones
constitucionales y legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 407619 se le ha notificado en debida forma el cambio
de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de
usted como suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario 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, en este caso la Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autoriz6 el cambio a pesar de haberse realizado comunicacion de dicho cambio, por
lo cual se ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razén se hace necesario definir por
parte de la Empresa si existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

7) 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 veinte obligaciones sefialadas en la clausula
decima del Contrato de Condiciones Uniformes

8) En lo anterior, se expresan a continuacion los HECHOS relevantes.



HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 407619 correspondiente al predio ubicado en MZ 19 LT 18 BARRIO JARDIN II, se
encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de
acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencion, se verificd que es necesario cambiar el medidor por uno que
tenga un avance tecnol6gico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la
Empresa efectud la socializacién que manifestaba la necesidad del cambio de medidor. Esta fue mediante una
carta emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira. de igual
modo el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio, desconociendo la
condicién contractual.

8)|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 expidié la solicitud 2971625 para cambio de medidor el 15
de Agosto 2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la
Empresa.

4) Se hace evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 407619 estaria
desconociendo las normas legales al omitir el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir en caso de
persistir la negativa del usuario al cambio del medidor, es ordenar de forma temporal la suspensién del servicio
de agua potable para la matricula No. 407619, debido a que el usuario, incumpliria asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se
presentan, segln lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO
QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

6) Le aclaramos al usuario que la empresa ha socializado cambio de medidor por avance de Tecnologia de la
Matricula No. 407619.

“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 medicion, 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, se tiene como evidencia, la comunicacién enviada al predio donde se socializa la
necesidad del cambio de medidor, procedimiento el cual el usuario NO AUTORIZO, a pesar de que el cambio
del medidor evidentemente es necesario ya que existe un AVANCETECNOEOGICO que permite mejorar las
condiciones de medicién para el usuario y para la Empresa.



PEREIRA, 15/08/2015

Sefior: QJINTERD MARIMN MARIAFALILIMNA

Propietane, amendatano, posesdor yio tenedor en calidad de uswaro yio susoiptor del servico de acueducio
Direcoon MZS LT 18 JARDIN I )

Matnculs: 407815 Nro Solicitud: 2571825 Diametr: 127 Medidor: 1115MMCCAIS44TAA

Cless=r C lectum: 55T

Causal: CAMBIO DE TECHOLOGIA
Asunto: Motificacion scbre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apeciado (8) usuano (8),

Aguss y Aguss de Pereirs, Empresa que gestiona el recurso hidrico come bien socisl, con mlidad, continuidad v
corfiabilidad, gamntizando sostenibilidad ambiental, adelanta un proceso muy importante come es & cambic de los
medidores de agua gue presentan impredsion en la medida, afecndo noblements el ambiente por la perdida de
agua no contabilizads. )

Como Empresa Prestadom de Sewidos Publicos, es nuestra esponsabilidad infomarle de manem apopiada v
oportuna, las deckiones gue involuomn a nuestos usuarios, Ezon de ser de Aguas v Aguss, en especial cuando se
reladonan mon sus derechos y deberes.

En este sentido nos pemnitimos comunicare s imporancia gue tiene el eemplazar wo insalar en su predio un
medidor de sgus gue cumpla oon los estdndass sdoptados por 13 Empresa, gamntizando asi una comecta medidan
¥ Precisicn en su consuma.

Por o anterior, |2 informamos gue es necesaric hacer &l mambic de éste instuments de medicien por uno mas
gvanzado temoldgimments, mitigando ssi los impados smbientales sl disminuir |as pérdidss de agus causadas por
equipos con preblemas de submedicion.

Ce esta manem Aguas y Agues de Pereim, da cumplimients con ko gue contemplan las nomas (ver Ley 142 de
1994, Deoets 10772015, Ressludon RAS 330/2017, expedida por &l Ministeric de Viviends, Ciudad y Temitono, en
conmadanda con la Resolucion CRA 457 de 2008), donde estamos en el deber de realizar el mmbic de su medidor
para instalar un equipe de mejomres caracteriticas metologicas ofredde por el desamollo teonol ogios actual,

Para ello, el mnoepto M. 532 del 2017 de la Super Inlendends de Seswvicios Publicos Domidliarios, retifica que &l
cambioc de medidor por tecnologiss no exige que el aclal instumento de medida sea sometide a pueba de
|aboratorio.

Teniendo en cuents |o anterior, le comunicamaos apreciado usuario, muy respetucsamente, gue a partir del pressnte
comunicado usted cuenta con un plazo med me de 15 dias pare elegir una de las siguientes opciones

1. Adguiir en &l mermdo un medidor con |as siguientes camcteristicss meftoldgicsms R-180, Q1=155 Lth
032 50M¥h o R3E Q1 =28 Vh, @3 = 25 madh, Tmrsmision Magnetica, 0s=0.5 Lth, pre-equipado con sistema que
permita instalar posteriormente  leclum remota del volumen de agua consumida. Las roscas de los extemos del
medidor deberan ser diferenciadas 34" por 78" v estar fundidas monoliicarmente mnel medidor. Una vez tenga ede
medidor llevarle 8 la Empesa on su corespondiente fadum v cedifimdo de labomtono para proceder @on su
aprobadon. La gamntia del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En ests opcitn el usuaric debe
asumir el costo dela insaladon vy los acoesorios gue se reguieran.

2. Adquirr en Aguss y Aguas de Pereira un medidor plagtico con las caracteristicas desoites en el numeral uno (1)
con un predo aprodimado de $177.036 VA induide, e cual tiens una garantia directs de custro (4) afics ctorgada
por la Empresa. Este valor no induye gestos de instaladon v podra finandarlo en la faclum. [El walor eladonado es
sujeto a poliicas y resticdones de la compafiia)

Apreciado usuario (a), tenga claro la siguiente recomendacion: si luege de recibir |2 comunicacion respediva v
venddo un perodo de 15 dias, no ha tomado la decision (1), la Empresa reslizara la opdan (2), para asi garantizar el
cumglimientode o estipulado en la Norma. ) )

Para resolver todas sus inguietudes se puede comunicar con |a linea de atendon al cliente de Aguas y Aguas de
Pereira 2401118 o de forma gratuits, desde un teléfons fijo, o los opemmdores de celular Tige y Movistar, en la linea
118, o visitarnos en la carem 10 N.17-55 piso 1.

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

Cordialments,

-

P A

CAMILC SANTACOLOMA HOYOS ) )
Jefe del Departamento de Confrol de Perdidas Mo Tecnicas

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision esta articulada en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 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, o0 en forma repetida, o en
materias que afecten gravemente a la empresa o0 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 afnos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que
permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.”

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 anos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que
permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.”

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 deberd aceptarlos siempre que reunan 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 obligacién del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma
adecuada; pero si sera obligacién suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la
empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada
los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a su disposicion instrumentos de medida
mas precisos. Cuando el usuario 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.

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 medicion del consumo, por accién u omisién 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,” (...)

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 suspension 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).

(...)

Una vez agotado el tramite de socializacién del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva
por parte del usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que dan origen a la
suspension, en este caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omisidén es causal de suspension 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.

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con la colateral
suspension del servicio publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la 407619,
ubicado en la MZ 9 LT 18 Barrio JARDIN Il, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del
medidor.

Articulo 2°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe del
Departamento de Atencién 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
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. Es decir, una vez
agotada la via administrativa siempre que se encuentre en firme la decisién.

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 3°. Con el acto de citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resoluciéon de
terminacién del Contrato.

Articulo 4°. La presente Resolucién rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta
el tramite de la notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dada en PEREIRA, el 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Atentamente



=21 .0 L
FABIAN ANDRES HENAO CASTANO

Jefe Departamento de Atencion Al Cliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 6378-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA NIDIA GOMEZ BUSTAMANTE y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificaciéon personal, se efectlia 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:

6378-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario BLANCA NIDIA GOMEZ BUSTAMANTE
Matricula No 983049

Direccion para Notificacion sergiomejiago@gmail.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 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, 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Senior (a):

BLANCA NIDIA GOMEZ BUSTAMANTE
sergiomejiago@gmail.com - PINARES DE SAN MARTIN
Teléfono: 3127787711

PEREIRA

Radicacién: No. 6378 Radicado el 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Matricula: 983049 ]
Motivo de la Peticién: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIA SOLICITA INFORMACION DEL ESTADO
ACTUAL DE LA CUENTA (SALDOS), VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atencion al oficio radicado en la Empresa por el SAIA con N° 3663-E, e ingresado al sistema
comercial con el derecho de peticion N° 6378 este Departamento se permite informa lo siguiente:

En el médulo de facturacién del sistema de informacion comercial se observa que la matricula
983049, presenta en el periodo AGOSTO 2019 un saldo por pagar por valor de $98.630, presenta
edad 2 de facturacion con fecha limite de pago 30 de Agosto 2019.

ifin |Mes ‘Numero ‘Predio |Consetuﬁ'!Edad rILEstado |‘.n'a|or total |Va\or coriente “Jalor cartera }Saldo a favor ‘Valor CONSUMmos |Tota\ TECa0 iTota\ intereses
08 Agosto 46736740 983043 1 Q) @QEHED,UDU 875,270,000 50,000 $22.795,486 50,000 8564, 514
018 Jufio 46582431 433048 1 1A §73.270,000 §75.273,215 (83,215 (83,215) 575,273,215 50,000 50,000
018 Julio 46582431 53043 1 14 575,270,000 $75.270,000 50,000 50,000 $75.270,000 50,000 50,000
018 Junio 46426615 433043 1 1C 575,270,000 575,270,000 50,000 50,000 575,270,000 50,000 50,000
018 Mayo 46270376 983043 1 1C $59,440,000 §69.440,000 50,000 50,000 $69.440,000 50,000 50,000

1

1

1

ESNESQUCTQIESR SES

2018 Abrl 46115597 983049 1C $73.390,000 §75.390,000 50,000 50,000 575,390,000 50,000 50,000
2018 Marzo 45960451 983049 1C 575,340,000 $75.390,000 50,000 50,000 $75.390,000 50,000 50,000
2018 Febrero 45805738 983049 1C 575,390,000 §75.390,000 50,000 80,000 §75.390,000 50,000 50,000

[EagEs|

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

Dar por atendida la solicitud presentada por el (la) sefior (a) BLANCA NIDIA GOMEZ
BUSTAMANTE, identificado con C.C. No 31403044 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de este acto administrativo.

Esta decisién serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) BLANCA NIDIA GOMEZ
BUSTAMANTE enviando citacion a Direccion de Notificacién: sergiomejiago@gmail.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 decisiéon NO procede ningln recurso, por tratarse de asuntos
diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente.
Dado en PEREIRA, el 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@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 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. 19229-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ELENA BURBANO BEDOYA 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 19229-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
RECLAMO 235970 de 13 DE AGOSTO DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA ELENA BURBANO BEDOYA
Identificacion del Peticionario 42118306

Matricula No. 391755

Direccion para Notificacion malebui24@hotmail.es EL PLUMON

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. 19229-52
DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19229 DE 26 DE AGOSTO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 235970 DE 2 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que la senora MARIA ELENA BURBANO BEDOYA, identificada con cédula de ciudadania No.
42118306 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
235970-52 de 13 DE AGOSTO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo nimero consistente en COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la
factura con matricula No. 391755 Ciclo 11, ubicada en la direccién LT 86, Barrio EL PLUMON.

Que la recurrente por escrito presentado el dia 26 AGOSTO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado, impugnd la decisién
argumentando que el dano en la conexién fue ocasionado por personal de la ejecucion de la obra
en la via y en el andén dejando el predio sin conexion y con fuga, al respecto me permito
manifestar lo siguiente:

Consultado el sistema de Informacion comercial de la Empresa respecto a los cobros sobre la
matricula reclamante, se observé que efectivamente se esta facturando por concepto de instalacién
domiciliaria (dafio en la conexion), mediante cumplido No. 379685472 de fecha 2 de Septiembre de
2019, un valor de $742.56 financiado a 36 cuotas incluido el valor del IVA; justificados de la
siguiente manera:



¥ Detalle del cobro
Predio 391755 Consecutive |[379685472

Arrastre un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna

Recursos BPM
Recurso |Norrbre |‘.Fa'lor |Ea’1hdad |%‘erp |\chsr impuestos |%‘NA |Vdor iy
127030017 ADAPTADOR HEMBRA PVC DE 1/2° 275,00 1.0 20,00 55.20 19,00

127030030 ___-_--

Revisando los cobros se encontré que éstos corresponden a una reparacion de la conexién de la
acometida de acueducto de la cual se beneficia el predio, es importante aclarar que la acometida de
acueducto es la derivacion de la red local que se conecta al registro de corte en el inmueble,
siendo ésta la que alimenta el predio y corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, y por
lo tanto no seran anulados y/o modificados.

Lo anterior con fundamento legal en:
El articulo 20 del Decreto 302 de 2000, en el inciso segundo establece: “Mantenimiento de

acometidas y medidores: El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores
estara a cargo de los suscriptores o usuarios... “

 Acometida o conexion 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. (Art. 3%,
numeral 3.1. Decreto 229 de 2002).

 Acometida o conexion de alcantarillado. Derivacion que parte de la caja de
inspeccion domiciliaria y llega hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector. (
Art. 3%, numeral 3.2. Decreto 229 de 2002).

El articulo 21 del Decreto 302 de 2000, establece: “Mantenimiento de las instalaciones
domiciliarias. EI mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es
responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra revisar tales
instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones necesarias para la correcta utilizacion del



servicio.

Cada usuario 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 las modificaciones realizadas en éella...”

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”

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 MARIA ELENA
BURBANO BEDOYA y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 235970-52 de 13 DE
AGOSTO DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

) 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 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. 19228-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS IGNACIO ROCHA OSORIO 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 19228-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

RECLAMO 235657 de 12 DE AGOSTO DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS IGNACIO ROCHA OSORIO
Identificacion del Peticionario 2993994

Matricula No. 967786

Direccion para Notificacion CR 31 N 84 20 APTO 363 EL NOGAL MERCASA

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. 19228-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19228 DE 26 DE AGOSTO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235657 DE 22 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) CARLOS IGNACIO ROCHA OSORIO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 2993994 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 235657-52 de 12 DE AGOSTO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en SOLICITUD PRESCRIPCION DE LA
DEUDA de la factura con matricula No. 967786 Ciclo 11, ubicada en la direccién CL 63 C # 11- 31
LC 2, Barrio EL PLUMON

Que el recurrente por escrito presentado el dia 26 DE AGOSTO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
porque se trata de un predio desocupado y por espacio de 20 afios no ha cancelado ningun valor a
favor de la Empresa, no ha recibido comunicaciones para invitarlo a realizar acuerdos de pago,

invoca los articulos 148, 14.9, 130, de la Ley 142 de 1994, y argumenta que la factura presta
merito ejecutivo y puede ser exigible en los términos del Cédigo de Procedimiento Civil para obtener
su pago mediante proceso ejecutivo, en cuanto a la prescripcion de las facturas este es un modo
de extincién de las obligaciones por el cual se extinguen las acciones y drechos ajenos por no
ejercitar las mismas durante un lapso de tiempo, se solicita a la Empresa y a la SSPD, reponer la
decision administrativa N° 235657-52 del 12 de agosto de 2019 y DECLARAR LA PRESCRIPCION
DE LA DEUDA, : al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 235657-52 de 12 de agosto
de 2019 resolvié la reclamacion, en el siguiente sentido: “...] ARTICULO 1o. Declarar NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS IGNACIO ROCHA OSORIO, identificado
(a) con cédula de ciudadania No. 2993994 por concepto de SOLICITUD PRESCRIPCION DE
LA DEUDA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

[.].

Que frente al reclamo que resolvié desfavorablemente la reclamacion interpuesta el dia 22 de
julio de 2019, el sefior CARLOS IGNACIO ROCHA OSORIO interpuso recurso de reposicion el
dia 26 de agosto de 2019, en cuanto a la determinacion empresarial de Declarar NO
PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposiciéon de
nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicién, en la presente



instancia administrativa la empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones
sobre las cuales verso el reclamo, y en el acto administrativo objeto de revision se le informd lo
siguiente:

En el médulo de facturacion se observa que la matricula 967786, presenta un saldo insoluto
por pagar por valor de $4.480.250, con edad en mora de 116 facturas sin pagar, y en los
ultimos cinco periodos susceptibles de reclamacion conforme lo establecido en el articulo
154 de la Ley 142 de 1994, solo se le han facturado los cargos fijos, con la contribucion
respectiva, por tener clase de uso comercial, mas los intereses por mora

No se liquidan consumos, solo los cargos fijos

Lecturas del predio 967786 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

Ao |Mes -~—InActvo [Lect Actl lLect Anter [Conmumo ~romede (Tips Fecdelect Observaciin

2019 1 L 1 [ 01  19/07/2015 NO 5E ENCUENTRA MEDIDOR

010 t 1 1 0 01  19/06/2019 NOSE ENCLENTRA MEDIDOR

2019 1 L 1 [ OV 19/05/2019 MO SEENCUENTRA MEDIDOR

2019 t ! 0 OV 17/04/2019 PREDIO DESDCUPADD NO SE PUDG AEY
2019 2 1 1 [ OV 17/04/2019 MO SE ENCUENTRA MEDIDOR

2019 ! 1 1 0 OV 20/03/2019 PREDIO DESOCLPADG NO SE PO BEY
2010 2 1 1 0 01  20/03(2019 NOSE ENCUENTRA MEDIDOR

2015 1 1 1 L) av 18/2/2005 PREDIO DESOCUPADD MO 5E PUDO REY
019 Febrara 2 1 1 0 01  18/02/3019 80 SE ENCLENTRA MEDIDOR

219 Enera i 1 1 0 av 18/01/20105 PREDID DESOCUPADD NO 5E PUDO REV
2010 2 2 1 1 0 01  18/01/2110 MO SE ENCLENTRA MEDIDOR

W18 Dusembre L 1 1 0 OV 18/12/2018 FREDIO DESDCUPADO MO SE FUDO REV
W18 Dicambes 2 1 i 01  18/12/3018 MO S ENCLENTRA MEDIDOR

W18 Mowsembee 1 1 1 0 OV 18/11/2018 PREDIO DESOCUPADO NO SE PUDO REV

La Empresa periodicamente verifica que el servicio continue suspendido, porque no ha
efectuado acuerdo de pago con la empresa encargada del cobro Prejuridico, de las cuentas
que presentan edad superior a 7 meses en mora:

En el siguiente cuadro se puede apreciar que la Empresa, si ha iniciado cobro Prejuridico
para recuperar la cartera que presenta el predio con matricula 967786, y se ha incluido en
la Gestion de cartera del Contratista de Cobro Juridico, y al suscriptor se le han realizado
visitas y enviado comunicaciones con el fin de llegar a un acuerdo de pago, en el cual se le
podra rebajar hasta el 100% de los intereses en mora, de acuerdo a la politica actual de
Cartera de la Empresa, con lo cual se interrumpe la prescripcion de la deuda.

lo depredio 967786 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

Predio |Fecha radicacdn Mro. radic. |Proceso|Nombre proceso Area
6/25/04/2019 11:13:22 a. 05 GESTION CARTERA COBRO JURIDICO [Sai=it8

967786 22/05/2018 :28:37p.w 2728654 606 GESTION CARTERA COBRO JURIDICO CARTERA
Q57785 02/06/2017 5:34:05p. w 2540864 606 GESTION CARTERA COBRO RRIDICO CARTERA
S&7786 15{12/2016 3:39:09p. 2456932 606 GESTION CARTERA COBRO JURIDICO CARTERA
957786 19/07/2016 5:02:33p. v 23FB5T2 &06 GESTION CARTERA COBRO JURIDICO CARTERA

()



Concluye la Oficina Juridica de la SSPD en el CONCEPTO 637 DE 2011 de que las
Empresas Prestadoras de Servicios Publicos Domiciliarios estan autorizadas para efectuar el
cobro del cargo fijo, con base en lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 90 de la Ley 142
de 1994, de conformidad con la regulacion que para cada servicio expida la respectiva
Comision de Regulacion, a fin de recuperar los costos econoémicos 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 suspendidos, es obligatorio.

(--:)

lgualmente la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios en el concepto
OJ-2005-544. Referente: “FACTURA DE SERVICIOS PUBLICOS. Prescripcion. La
accion ejecutiva de las obligaciones contenidas en la factura de servicios publicos como
titulo ejecutivo es de 5 afios contados a partir de su expedicion y en todo caso la accion
ordinaria de las obligaciones derivadas del contrato de servicios publicos sera de 10 arios
(articulo 2536 del Codigo Civil modificado por el articulo 8° de la Ley 791 de 20027). Y las
deudas derivadas de la prestacion de los servicios publicos podran ser cobradas
ejecutivamente ante la jurisdiccion ordinaria o por medio de la jurisdiccion coactiva cuando el
prestador tenga como naturaleza juridica, empresa industrial o comercial (estado,
departamento o municipio).”.

Si el usuario solicita la prescripcion una vez ha transcurrido el término sefialado, la empresa
no es competente para declarar dicha situacion puesto que siendo la prescripcion de
caracter extintiva, concebida como un medio para terminar acciones por el no ejercicio
oportuno de las pretensiones respectivas, es considerada por el Cdédigo de Procedimiento
Civil, como una excepcion de mérito que solo puede ser decretada por Juez Competente de
conformidad con el articulo 306 del Cddigo anotado.

De lo anterior se concluye que el gerente de una empresa de servicios publicos no
podra decretar la prescripcion ya el que el competente para hacerlo es el juez del
proceso respectivo.

Adicionalmente, las Peticiones, Quejas o Reclamos no son el mecanismo idéneo para que,
por parte de la Empresa de Servicios Publicos, se decrete la prescripcion de la accion
gjecutiva que en cabeza de las mismas recae, toda vez que el escenario para que se de la
extincion de la accion en comento se encuentra en la jurisdiccion ordinaria o si es del caso
en la coactiva, previo desarrollo de un proceso ejecutivo y con declaratoria mediante
sentencia del juez de conocimiento competente.

Con fundamento en lo anterior, la Empresa no puede decretar la prescripcion
a peticion de parte o de oficio, como resultado de un derecho de peticion,
pues unicamente se puede alegar en la contestacion de la demanda ante la
justicia ordinaria.

1 Se debe recordar que para los eventos anteriores a la entrada en vigencia de la Ley 791 de 2002 la prescripcién ordinaria era de 20 afios.



Al efectuar el analisis del acto administrativo impugnado, este Departamento, considera ajustado
a derecho la respuesta emitida mediante Resolucién 235657-52 del 12 de agosto de 2019, y NO
ACCEDE a las pretensiones del sr Rocha Osorio, porque la Empresa no puede decretar la
prescripcion de la deuda del predio con matricula 967786, y se le reitera que la cuenta se ha
incrementado por la liquidacién de los cargos fijos y de los intereses de mora, y por politica
interna, cuando el usuario realiza acuerdo de pago con la empresa encargada de realizar el cobro
prejuridico, se le efectua el descuento del 100% de los intereses por mora. La Empresa
contratada para el cobro prejuridico, realiza visitas y envia comunicaciones a la direccién del
predio, para persuadirlo de realizar acuerdo de pago o pago total, beneficiandose de la rebaja de
los intereses, razdn por la cual cualquier negociacion de esta cartera o la expedicion de la factura
para abonos, debera realizarla en ENLACE JURIDICO GLOBAL CONSULTORES S.A.S. ubicado
en la Cra 8 18-60 oficina 211 Edif. Esteban Valencia.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicidén y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion,
salvo que el recurrente desista expresamente de el.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO por SOLICITUD PRESCRIPCION DE LA
DEUDA.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El articulo 90.2 de La Ley 142 de 1994 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 todo, cuando el numeral 2° del articulo 90 indica que no importa el nivel de uso del servicio, quiere decir
que el cargo fijo se cobra a quienes cuenten con el contrato de prestacion de servicios publicos domiciliarios,
sin que se tenga en cuenta para el cobro de este cargo la utilizacién del servicio, puesto que 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.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley 689 de 2001.
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 dos (2) periodos de
facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las
conexiones, acometidas, medidores o lineas

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



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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por CARLOS IGNACIO
ROCHA OSORIO y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose
en todas sus partes la Resolucién No. 235657-52 de 12 DE AGOSTO DE 2019, por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior CARLOS IGNACIO ROCHA OSORIO enviando citaciéon a la CRA 31 84-20
APTO 363 CLUB RESIDENCIAL EL NOGAL- PEREIRA y haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el
efecto se dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20
de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19231-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19231-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
RECLAMO 236090 de 23 DE AGOSTO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario SERGIO PEREA

Identificacion del Peticionario 4322624

Matricula No. 209288

Direccion para Notificacion CL 28 # 3- 18 PRIMERO DE MAYO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2998644

Resolucion No. 19231-52
DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19231 DE 27 DE AGOSTO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 236090 DE 20 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el sefior SERGIO PEREA, identificado con cédula de ciudadania No. 4322624 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 236090-52 de 23 DE
AGOSTO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula No. 209288 Ciclo 3, ubicada en la direccion CL 28 # 3- 18, Barrio PRIMERO
DE MAYO en el periodo facturado 2019-8.

El recurrente por escrito presentado el dia 27 DE AGOSTO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién
indicando que el consumo de la vivienda es minimo, el predio permanece solo, mientras que en el
tercer piso habita una familia y el consumo es mucho menor...; al respecto este despacho indica
que:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la parte recurrente en el
escrito de recurso radicado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se considero
ajustado a derecho revisar la decisién inicial y tener en cuenta los resultados inspeccidon técnica
realizada al predio objeto de recurso con ocasion a la reclamacion.

Nuevamente se ordend visita técnica al predio, la cual se realiz6 el dia 9 de Septiembre de 2019,
encontrando lo siguiente:

MATRICULA DIRECCION MEDIDOR LECTURA
209288 |CALLE28#3-18 M1315MMCELO39204AA 573
1167055 |[CALLE28#3-18PS3 P1315MMCEL39121AA 252

De acuerdo con lo anterior, se observa que ha existido un error en la lectura del medidor del predio,
debido a que el medidor que tiene grabado en el sistema a la matricula reclamante no corresponde,
y se ha estado confundiendo la toma de lectura del predio del tercer piso con el primero.

En este orden de ideas, se procedié a efectuar las solicitudes a los Departamentos de Medicion
para que se graben los medidores como se indica en este acto de respuesta y al grupo de Critica
para que procedan con la correccion y actualizacion de las lecturas mediante OT No. 3003742, asi
mismo, se hizo la observacion para que en adelante se efectle la facturacién con base en nueva
diferencia de lectura.



Asi las cosas, al existir tal confusion se ve afectado el periodo reclamando de Agosto de 2019, por
lo cual se procedera con la reliquidacion del periodo con base en el registro del medidor que le
corresponde (1 mt3), valores que se veran reflejados en el préximo periodo de facturacion, asi:

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $39.521 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2019-8 411 0 0 -1 -2 1
DECENA

ND SUBSIDI 2019-8 411 1 13 -202 -2626 2424
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2019-8 411 1 13 -235 -3060 2825
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-8 411 1 14 1590 22265 -20675
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-8 411 1 14 1854 25951 -24097
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2019-8 411 0 0 -1 -3 2
DECENA

ALCANTARILLADO

Al modificar la decision atacada por la presente via, reliquidando el periodo de AGOSTO DE 2019,
queda resuelto el recurso de reposicion, y si bien procede el recurso de apelacion, este es
subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decisién
inicial y se concedi6 lo pedido.

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.”

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.

(...)"

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por SERGIO PEREA en
contra de la Resolucién No. 236090-52 de 23 DE AGOSTO DE 2019, y REVOCA la decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 209288 la suma de $39.521. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de



facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

"1\_1:' # f l_.-' F
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19230-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) GERMAN ANDRES HERRERA GRANADA 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 19230-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

RECLAMO 235921 de 8 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GERMAN ANDRES HERRERA GRANADA

Identificacion del Peticionario 1110556725

Matricula No. 19605758

Direccion para Notificacion CALLE 86 # 28-35 TORRE 3 APTO 3073 POR AV DE LAS AMERICAS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2981876

Resolucion No. 19230-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19230 DE 27 DE AGOSTO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 235921 DE 2 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) GERMAN ANDRES HERRERA GRANADA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1110556725 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 235921-52 de 8
DE AGOSTO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
19605758 Ciclo 11, ubicada en la direccion CALLE 86 # 28-35 TORRE 3 APTO 3073, Barrio POR AV DE LAS
AMERICAS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7, 2019-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 27 DE AGOSTO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisiébn  por la omision de la empresa al determinar la causa del incremento, predio que
permanece solo, y la Empresa no detect6é a tiempo la existencia de fuga imperceptible en el
bafio, la fue reparada por la inmobiliaria y el consumo se normaliz6,  solicita reliquidar el
consumo por la omisién de la Empresa, y expedir factura por el consumo promedio, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declar6 no
procedente la reclamacion, en la cual se le informd lo siguiente:

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que al predio
con matricula No. 19605758, se ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura | Lectura . . Consumo ‘s
Periodos . Diferencia Observacion
anterior | actual Facturado
Por promedio (Art. 146-Ley
MAYO/2019 | 150 m3 | 276 m3 126 m3 5m3 142/94) pendiente por
facturar 121 mt3.
JUNIO/2019 | 276 m3 315 m3 39 m3 39 mt3 Diferencia de Lectura.
Cobro de consumo

JULIO/2019 315m3 | 321 m3 6 m3 127 mt3 acumulado

Mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion, se determiné
que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 137164459, "Se reviso el apartamento no hay
fugas instalaciones en buen estado, solo vive una persona y no permanece en el
apartamento ya que es piloto de avion. No se observan reparaciones.” con una lectura
acumulada de 325 m3.



En la facturacion del mes de MAYO-2019 solo se le facturé 5 mt3 (promedio del predio) en
lo que fuera posible determinar las causales de la desviacion significativa del consumo.
(Articulo 149 de la Ley 142 de 1994.- )

Luego para en la facturacion del periodo de JUNIO-2019 se facturé 39 m3 que avanzo el
medidor, es decir que se facturo por estricta diferencia de lectura.

Finalmente, para en la facturacion del periodo de JULIO-2019 se facturé 6 m3 que avanzo el
medidor para este periodo mas los 121 mt3 que estaban pendientes del periodo anterior,
para un consumo total facturado en el periodo de 127 m3.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisidén previa a la facturacién, se vislumbra que
dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la
SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la desviacidn superd el 65% al promedio
histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar los periodos de JUNIO YJULIO de
2019, cobrando el consumo que registré el medidor en sendos periodos equivalente a 5y 6 m3
respectivamente.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de los periodos de
JUNIO Y JULIO de 2019, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al
petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido

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

2) Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo
expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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.

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que revisar el equipo de
medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de medidores, teniendo en cuenta las
garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

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 o0 en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores  que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor
segun sea el caso.

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.”

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades en la
medicion del consumo, razén por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado del
medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexién, nomenclatura del inmueble, clase de
uso o destinacion del predio, nimero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es importante ademas, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y observaciones
gue a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen consignados deben ser
claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre en
violacién al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una desviacién
significativa y no haber efectuado la investigacién previa, lo cual dara lugar a que pierda lo cobrado por encima
del promedio del usuario.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -847180 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. Valor Rebajado
o Liq. Fact. Fact.

CONSUMO | 2019-6 483 5 39 7952 62025 -54073
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-6 483 5 39 4668 36409 -31741
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA 2019-6 483 0 0 -3 0 -3
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2019-7 483 6 127 5601 118561 -112960
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2019-6 483 5 39 5440 42435 -36995
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2019-7 483 6 127 9542 201978 -192436
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2019-7 483 6 127 6528 138186 -131657
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-6 483 5 39 9268 72291 -63023
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-7 483 6 127 11122 235410 -224288
ALCANTARILLADO




2019-6 483 0 0 -4 0 -4

AJUSTE A LADECENA| 2019-7 483 0 0 -1 0 Al
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por GERMAN
ANDRES HERRERA GRANADA en contra de la Resolucién No. 235921-52 de 8 DE AGOSTO

DE 2019, y REVOCA Ia decisiéon anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19605758 la suma de -847180. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razdn por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 19245-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19245-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

RECLAMO 236069 de 27 DE AGOSTO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GLADIS RIVERA

Identificacion del Peticionario 24926963

Matricula No. 199554

Direccion para Notificacion CL 23 # 5- 60 ED MONTREAL P.H LAGO URIBE

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. 19245-52
DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19245 DE 29 DE AGOSTO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 236069 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 RESOLUCION No 0457 DEL
20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el senora GLADIS RIVERA, identificada con cédula de ciudadania No. 24926963 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 236069-52 de 27 DE
AGOSTO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula No. 199554 Ciclo 2, ubicada en la direccion CL 23 # 5- 60 ED MONTREAL
P.H, Barrio LAGO URIBE en el periodo facturado 2019-8.

La recurrente por escrito presentado el dia 29 DE AGOSTO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decisién
indicando que existe un error en la facturacién, no corresponde al sistema de descontar-repartir...;
al respecto este despacho indica que:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la parte recurrente en el
escrito de recurso radicado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6
ajustado a derecho revisar la decision inicial y tener en cuenta los resultados inspeccién técnica
realizada al predio objeto de recurso con ocasion a la reclamacion.

Una vez revisado el reclamo impugnado y el histérico de lecturas del sistema de informacion
comercial se observo que se ha facturado con base en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, es
decir, que el medidor present6 una diferencia de 1 m3, avanzando de 1140 a 1196 m3, vy
descontando el consumo de las matriculas hijas (13 ), con lo que se desvirtia inconsistencia en el
reporte del lector.

Luego, a ese consumo se le incluye un consumo pendiente por facturar de 47 m3 del periodo de
JUNIO/2019 para un consumo facturado de 48 m3.

De acuerdo con lo anterior, la desviacién que se presentd en el periodo de JUNIO/2019, daba lugar
a la revision al predio por parte del Grupo de Previa a la facturacion, con el fin de determinar las
causas del incremento antes de proceder con la facturacién del consumo, lo anterior dando
aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994, visita que arroj6 la observacion: NO HAY
NADIE, dando lugar al cobro del promedio (2 m3) mientras se realizaba la investigacién por la
desviacién de los consumos.

No obstante todo lo anterior, al revisar y analizar el procedimiento previo a la facturacién, se



observa que el mismo si bien fue realizado por parte la Empresa, no se allana a los requisitos que
determina la normatividad vigente para el efecto.

En conclusion, en razén a que esta prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida
cuenta que quedd demostrado que la deviacién super6 el 65% al promedio histérico de consumo,
este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la
presente via, reliquidando el periodo de AGOSTO DE 2019 en el cual se factur6 48 mt3, cobrando
el consumo real del periodo de 1 mt3; quedando asi resuelto el recurso de reposicioén y si bien
procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este
caso particular se REVOCO la decisién inicial y se concedié lo pedido.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $256.883 detallado asi:

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

VERTIMIENTO 2019-8 483 1 48 1854 88974 -87120
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-8 483 1 48 1088 52228 -51140
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2019-8 483 1 48 1590 76338 -74748
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-8 483 1 48 934 44811 -43877
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2019-8 483 0 0 0 -2 2
DECENA

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

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

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, omisién, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos
anteriores.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas. En los casos en que no se
detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que revisar el equipo de medida, y
seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de medidores, teniendo en
cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.



CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las
irregularidades en la medicion del consumo, razén por la cual es importante que en el acta se deje
constancia del estado del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexién,
nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del predio, nimero de habitantes, y estado
de las instalaciones internas.

Es importante ademas, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y
observaciones que a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen
consignados deben ser claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad
del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador
incurre en violacion al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse
identificado una desviacion significativa y no haber efectuado la investigacién previa, lo cual dara
lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por GLADIS RIVERA en
contra de la Resolucién No. 236069-52 de 27 DE AGOSTO DE 2019, y REVOCA Ia decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 199554 la suma de -256883. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

ARTICULO TERCERO. Se concede el recurso de apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se
dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley
689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

) 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, profirié la Resoluciéon No. 236135-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JESUS ORLANDO RESTREPO VASQUEZ 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:

236135-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JESUS ORLANDO RESTREPO VASQUEZ
Matricula No 1672088

Direccion para Notificacion jardinesdetanambi@hotmail.com POR AV DE LAS AMERICAS

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. 2978109
Resolucion No. 236135-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236135 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) JESUS ORLANDO RESTREPO VASQUEZ
identificado con C.C. No. 4588974, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No.
236135 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1672088 Ciclo: 5 ubicada en: CONJ.RES
JARDINES.DE.TANAMBI A.COMUN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8,2019-7

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1672088, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio |Fec de lect
2019 Agosto 1 25407 23493 242 150 13/08/2019

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio en presencia del (la) sefor (a) JESUS ORLANDO RESTREPO VASQUEZ. Identificado (a) con CC N°
4.588.974 y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 29 de Agosto de 2019,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico MARIO MOLINA: “Se revisaron
todas las instalaciones del conjunto, salon social, piscina, banos de piscina y administracion,
Gimnasio. No existen fugas ni danos, el administrador solicita revisan con gedfono ya que la red
contra incendios activa la motobomba cada 3 minutos por 4 segundos, entrada torre 10 y sotano
presenta humedad. Lectura Actual: 26499 m3.”

Por lo cual el dia 06 de Septiembre de 2019 se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente
con la revisidn al predio, esta vez utilizando el gedfono en busca de algun tipo de fuga interna, se realiz6 la
siguiente observacion por parte del funcionario FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el drea comun con el
geodfono y existe fuga interna dificil de localizar, se recomienda hacer un apique en la entrada al bloque
numero 5.”

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica el
dia 06 de Septiembre de 2019, es procedente realizar una reliquidacion del periodo reclamado, es decir, Julio
2019 de 218 m3 a 126 m3, y Agosto 2019 de 242 m3 a 126 m3 se le recuerda al usuario que cuenta con 2
periodos para realizar las reparaciones pertinentes, durante este tiempo se le generara cobro por promedio,
posteriormente la empresa generara los cobros por diferencia de lectura sin importar la presencia de la fuga
interna, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

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.1672088 por la
Empresa, respecto a los periodos Julio 2019 de 218 m3, y Agosto 2019 de 242 m3, NO SON CORRECTOS,
ya que el predio cuenta con una fuga interna, por lo cual, serdn objeto de reliquidacién por parte de éste
Departamento, actiando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones 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 -1136841 detallado asi:

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

NC 2019-7 408 100 192 93355 179242 -85887
CONTRIB
ACUEDU

CTO

AJUSTE | 2019-8 408 0 0 0 -5} 5
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-8 408 100 216 93355 201647 -108292
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC 2019-7 408 100 192 108807 208910 -100103
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-7 408 100 192 159038 305353 -146315
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-7 408 0 0 0 -4 4
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-8 408 100 216 159038 343522 -184484
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-7 408 100 192 185362 355895 -170533
NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-8 408 100 216 185362 400382 -215020
NTO
ALCANTA
RILLADO




NC 2019-8 408 100 216 108807 235024 -126217
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-7 408 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JESUS ORLANDO RESTREPO
VASQUEZ identificado con C.C. No. 4588974 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)
JESUS ORLANDO RESTREPO VASQUEZ enviando citacion a  Correo  Electronico:,
jardinesdetanambi@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

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



ordenar a: JESUS ORLANDO RESTREPO VASQUEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1672088 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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236281-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA FERNANDA TORO COLORADO 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:

236281-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA FERNANDA TORO COLORADO
Matricula No 764449

Direccion para Notificacion mtoro@crecercrecer.com VERONA |

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. 2982256
Resolucion No. 236281-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236281 de 27 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA FERNANDA TORO COLORADO identificado
con C.C. No. 1088287840, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236281 consistente en:
COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 764449
Ciclo: 4 ubicada en la direccion: AV SUR # 19- 40 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.
764449, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio | Mes nactiva Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedia Tipa Fecde lect
2019 Agosto 1 23 17 3 41 12/08/2019

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) MARIA F. TORO, identificado (a) con CC N° 1.088.287.840 practicada el dia 28 de Agosto
de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS:
“Se reviso el predio y el medidor que le pertenece a este predio es el C18LA570462 con lectura 26
metros, el medidor que esta grabado en la factura no esta en terreno. Lectura Actual: 26 m3.” Situacion
gue confirma lo manifestado por el usuario en la reclamacién al corroborar que el aparato de medida instalado
en terreno no corresponde al que se halla registrado en nuestro sistema.

No obstante, el reporte de medicidon en cuanto al avance de lectura es el correcto, la inconsistencia se
presenta Unicamente respecto a el N° de medidor en el sistema pero la lectura tomada en terreno es la que se
manifiesta en la facturacion, por esto, se genero la solicitud N° 2999456 con destino al Departamento de
Medicién para que realice el registro del medidor N° C18LA570462 en el sistema para la matricula N° 764449

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. 764449 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con instalaciones en buen
estado, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:



Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA FERNANDA TORO
COLORADO identificado con C.C. No. 1088287840 por concepto de COBRO DE MEDIDOR 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 FERNANDA TORO COLORADO enviando citacién a Correo Electronico:, mtoro@crecercrecer.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: MARIA FERNANDA TORO COLORADO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
764449 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 10 DE SEPTIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 236452-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236452-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

GRUPO ORMOS

Matricula No

1714385

Direccion para Notificacion c.administrativa@grupoormos.com MEJIA ROBLEDO

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. 236452-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236452 de 28 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 28 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefor(a) GRUPO ORMOS identificado con N.L.T. No.
900331692, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No. 236452 consistente en. COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1714385 Ciclo: 4 ubicada en: CL 19 BIS # 16- 48 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-8

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de Agosto el predio
de matricula N° 1714385 presentaba edad 1 de facturacion (numero de facturas sin cancelar generadoras del
corte para predios de uso comercial.) por valor de $119.740, mediante la factura No. 46701473 con limite de
pago el 26 de Agosto de 2019.

Por lo anterior, el dia 27 de Agosto de 2019 a las 10:12 am, al encontrase el predio en edad 1, se generd
orden de corte, para lo cual se desplazd el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el
servicio el dia 27 de Agosto de 2019 a las 1:30 pm, 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.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago el 26 de Agosto de 2019 a través de pago electrénico
Colpatria, el cual es cargado el dia siguiente 27 de Agosto de 2019 en nuestro central de pagos, es decir,
con posterioridad a la generacién de orden de suspensién, lo cual cabe aclarar que la plataforma ACH
encargada de los recaudos electrénicos de Aguas y Aguas de Pereira, se encontraba en dificultades
tecnologicas, por este motivo a el dia 26 de Agosto 2019, se encontraba prestando este servicio las
plataformas COLPATRIA y SUDAMERIS, plataformas que no tienen pagos en linea lo cual genero una
inconsistencia para este caso en especial, el dia 26 de Agosto 2019 a las 05:44 pm, pago efectuado para el
predio con matricula N2 1714385 por lo cual, es PROCEDENTE lIa reliquidacion por el valor del procedimiento
ejecutado en el periodo de Agosto 2019.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
GRUPO ORMOS, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en la facturacion
del periodo de Agosto, seran objeto de anulacion del cumplido N2 379663346 en OT enviado al
Departamento de cartera con N2: 3002842, en lo cual se vera reflejado el no cobro de este servicio en la
facturacion del mes siguiente.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GRUPO ORMOS identificado con N.L.T.
No. 900331692 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
GRUPO ORMOS enviando citacién a Correo Electrénico:, c.administrativa@grupoormos.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: GRUPO ORMOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1714385 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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236354-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS DELIO SERNA PELAEZ 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:

236354-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS DELIO SERNA PELAEZ
Matricula No 636027

Direccion para Notificacién MZ 4 LT 51 GUAYACANES

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. 2987359

Resolucion No. 236354-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236354 de 30 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE AGOSTO DE 2019 el (la) senor(a) LUIS DELIO SERNA PELAEZ identificado
con C.C. No. 10107263, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236354 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 636027 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 4 LT 51 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.
636027, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes Lect Actual [Lect Anter |Consumo |Promedio |Fec de lect
2019 Agosto 13563 1347 15 8 20/08/2019

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio en presencia
de la sefiora YUDITH REINOSO identificada con N° DE CC:1.116.157.014, practicada el dia 06 de
septiembre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY
RAMOS RIOS: “Se reviso el predio no existen fugas, instalaciones en buen estado viven dos adultos y
dos nifnos hace dos meses. Lectura Actual: 1371 m3.” Situacién 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 encontr6 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.636027 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.

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

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



servicio”.

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 LUIS DELIO SERNA PELAEZ
identificado con C.C. No. 10107263 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) LUIS
DELIO SERNA PELAEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 4 LT 51 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: LUIS DELIO SERNA PELAEZ la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 636027 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 10 DE SEPTIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 236415-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236415-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

LUZ VALDEZ

Matricula No

289009

Direccion para Notificacion abogadospereira.rda@gmail.com 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. 2988323
Resolucion No. 236415-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236415 de 30 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ VALDEZ identificado con C.C. No. 39776139,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236415 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 289009 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CL 28 # 16- 12 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) .

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
289009, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de
Agosto 758 m3 709 m3 49 m3 49 m3 lectura: 49 m3
Cobro por diferencia de
lectura: 56 m3 + 76 m3
Julio 709 m3 653 m3 56 m3 132 m3 acumulados = 132 m3

facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio: 31 m3.
Junio 653 m3 546 m3 107 m3 31 m3 (Art. 146-Ley 142/94);

76 m3 pendientes por facturar

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 5 de
Septiembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior
(a) MARTHA MARTINEZ, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado,
realizando la siguiente observacién por parte del técnico CARLOS A. OSORIO: “Medidor mide para predio
con 5 habitaciones cada una con bano, viven 5 personas, instalaciones en buen estado medidor
funcionando correctamente. Lectura Actual: 791 m3” situacion que no permite obtener claridad acerca de
la causa generadora del consumo elevado.

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

> Para el periodo de Junio 2019 el predio tuvo un consumo de 107 m3, de los cuales solo se le
facturaron 31 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaban las causas del consumo
elevado), dejando 76 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Julio 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 56 m3, a los cuales se
le sumaron los 76 m3 acumulados del periodo anterior, arrojando el total de 132 m3



facturados en Julio 2019..

» En el periodo de Agosto 2019 el predio genero un consumo de 49 m3 los cuales
efectivamente se facturaron por diferencia de lectura.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte del
grupo de revisién previa a la facturacién del dia 16 de Julio de 2019, en donde manifiestan que “7 Personas, /
Se cobran 76 m3 pendientes del mes 6, se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen
fugas , consumo para 5 aparta estudios.” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al programar
visitas para verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacién sin encontrar
anomalia alguna.

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. 289009 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
promedio en el periodo de Junio 2019, diferencia de lectura mas consumo acumulado en el periodo de Julio
2019 y por diferencia de lectura en el periodo de Agosto 2019, por esto no seran objeto de modificacién o
reliquidacién por parte de éste 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)

- Articulo 149 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ VALDEZ identificado con C.C.
No. 39776139 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) LUZ
VALDEZ enviando citaciéon a Correo Electrénico:, abogadospereira.rda@gmail.com haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ VALDEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 289009 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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
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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, profirié la Resoluciéon No. 236364-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236364-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

EDWAR ANDRES FRANCO

Matricula No

1849421

Direccion para Notificacion CL 72 # 10- 49 MZ 19 CS 3 NACEDEROS | ETAPA

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. 2987361

Resolucion No. 236364-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236364 de 30 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) EDWAR ANDRES FRANCO identificado con C.C. No.
10033640, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 236364 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1849421 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CL 72 # 10- 49 MZ 19 CS
3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8,2019-7.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1849421, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio  |Mes Lect Actual |Lect Anter |[Consumo |Promedio Fec de lect
2019 Agosto 12405 1280 15 18 21/08,/2019
2019 Julic 1280 1259 21 16 21/07 /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 atencién al Cliente con la revision al predio en presencia
de la sefiora LEIDY MOLINA identificada con N° DE CC:40.330.201, practicada el dia 04 de agosto de 2019,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se revis6
el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 1301 m3.” Situaciéon 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 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.1849421 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.

Ahora bien, el usuario puede hacer uso del servicio de ge6fono, en caso que este considere que posee una
fuga interna, la cual sea el motivo de los consumos en la vivienda; es de aclarar que este servicio tiene un
costo aproximado de $73.000 pesos.

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



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 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDWAR ANDRES FRANCO
identificado con C.C. No. 10033640 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)
EDWAR ANDRES FRANCO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 72 # 10- 49 MZ 19 CS 3
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: EDWAR ANDRES FRANCO la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1849421 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 10 DE SEPTIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 236371-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236371-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

OSCAR ESPITIA

Matricula No

733477

Direccién para Notificacion

CS 52 PS 2 LOS NOGALES

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. 2985289
Resolucion No. 236371-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236371 de 30 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) OSCAR ESPITIA identificado con C.C. No. 17265536,
obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236371 consistente en: COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 733477 Ciclo: 11 ubicada en la direcciéon: CS 52 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-8.

Una vez presentado el reclamo N° 733477 ante nuestra entidad, se procedié por parte del Departamento de
Servicio al Cliente a realizar un analisis en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, en donde se
pudo encontrar que

Al predio de matricula N° 733477 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias, por
mantenimiento correctivo en la acometida del predio inicialmente referenciado y que se report6 el 29 de Abril
de 2019 debido a la presencia de una fuga que se presenté en las conexiones internas, para efectos de
verificacion se procedi6é con visita técnica el dia 3 de Septiembre de 2019 por parte del técnico FREDDY
RAMOS RIOS, el cual manifestd lo siguiente: “Se reviso el predio y se observa una reparacion en la
acometida de acueducto rotura en anden, instalaron 1.50 centimetros aproximadamente de manguera
pealpe collarin o registro de incorporacion.

Es de anotar que el usuario hizo el llenado, reposicion de pavimento y boté los escombros.”

Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 733477 por el mantenimiento correctivo
son por INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO con un valor total de $1.164.659,66, a continuacion,
se comparte la informacién de dicho cobro:

Concepto < Fecha Afo ¥ Mes  Valor Walor cuota | Saldo Saldo capital Mum. cuotas  Num. cuotas aplicadz Interes
=/ Servicio : ACUEDUCTO
ms.ooMacuepucro  PEMETERFERY $378,705.60 $1,089,290.18| _ $954,923.32 ww
VA 21082019 1 2019 Julio $185,954.06 $31,510.95 $159,054.79 §155,537.76 0.75
£1,164,559.¢ § 1,248,344.97
§1,164,659.1 § 1,248,344.97

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



MNombre Valor Cantidad %% Imp.  Valor impuestos 3. IVA  Malor IVA Valor Total

TUBER{A DE 16 mm FEALPE -ROLLO por 1001 2,613.00 1.00 20.00 522.60 19.00 585.75 3,731L.36
ADAFTADOR MACHO PF+UAD DE 127 1,340.00 1.00 20.00 268,00 19.00 305.52 1,913.52
UNION PF + AUD DE 1/2 2,586.00 1.00 20.00 517.20 15.00 589.61 3,692.81

OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO 269,683.00]  3.00] 20.00| 161,809.80|  19.00 184,463.17  1,155,321.97

1,164,659.66

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de MANTENIMIENTO
CORRECTIVO, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio
reclamante No. 733477, es decir, que es de propiedad del usuario y por ende, los costos deben ser asumidos
por el propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto
1077 de 2015.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de instalacion
domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta efectuando el cobro del
MANTENIMIENTO CORRECTIVO mas sus impuestos e intereses, por lo cual, éste departamento encuentra
NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a) OSCAR ESPITIA, por lo tanto, los valores
facturados no seran objeto de reliquidacion o modificacion, actuando segun la Ley 142 de 1994.

DECRETO 1077 DE 2015

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

¢ (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 ningin caso se permite
derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de
los servicios publicos.

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR ESPITIA identificado con
C.C. No. 17265536 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. 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)
OSCAR ESPITIA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CS 52 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: OSCAR ESPITIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 733477 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 10 DE SEPTIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 236409-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236409-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

EDGAR RODRIGUEZ

Matricula No

792614

Direccién para Notificacion

CL 62 # 4 BIS- 09 CIUDAD 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



Resolucion No. 236409-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236409 de 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) EDGAR RODRIGUEZ identificado con C.C. No.
10125183, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 236409 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 792614 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: CL 62 # 4 BIS- 09 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5,2019-6,2019-7,2019-7,2019-8.

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)

Una vez presentado el reclamo N° 236409 ante nuestra entidad, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacién Comercial
de la Empresa, en donde se pudo encontrar que al predio de matricula N° 792614 se le genera
cobro por concepto de Cargo Fijo Acueducto y Cargo Fijo Alcantarillado de la siguiente manera:

» Para el cargo fijo de Acueducto se tiene:

< L Sector Hidradlico | 2.30-BOQUIA - MALAGA
Propietario |GUEVARA RAMIREZ ROSA-ALEYDA Direccion [CL 62 # 4BIS- 09
E-Mail Direcddn Ayuda
Barrio (CIUDAD BEQOQUIA [l Cicdo [CICLOS & Ruta RUTA7Z
Act Econ \WIVIENDA FAMILIAR. | % Mum, Integracisn 0 Mum. Anterior 0

|Resumen| Detalle factura |

Concepto Afio 7 |Mes * |Valor CodCoi Tarifa Servico Crigen Factura
BElsussorc.Facue ESE 8| (s3.357,018) £3.357,016 | ACUEDUCTO 45716500
C.F.ACUEDUCTO 2019 & §8.742,230 2006 $8.742,230 ACUEDUCTO FACTU 46716500

Muestra nuestro sistema de facturacién que, al Cargo Fijo enunciado con valor $8742,23 pesos se
le aplica un Subsidio de $ 3357,016 pesos, para obtener un valor final de $5385,21 pesos, valor
establecido como Cargo Fijo para el estrato Bajo, al cual pertenece la matricula en referencia.



e Para alcantarillado se tiene:

CALLUT I LI e e agrar s 4 e e

Propietario (GUEVARA RAMIREZ ROSA-ALEYDA Direccién |CL 62 # 4 BIS- 09 |
E-Mail Direccidn Ayuda
Barrio \CIUDAD BOQUIA i Cico |CICLOS & Ruta RUTAT
ActEcon VIVIENDA FAMILIAR |#| Mum. Integracién |0 Num. Anterior |0

|Re5umen| Detalle factura |

Concepto AT Afio 7 |Mes 7 |Valor CodCol | Tarifa Servido Origen Factura

Bl C £ ALCANTARILLADO, | 8] 4,722,390 4,722,390 | ALCANTARILLADO 46716500 |

[ SUBSICI C.F.ALCANTA 2019 8 ($1.813,398) 2587 $1.813,398 ALCANTARILLADO FACTU 46716500

De forma similar sucede con este cargo fijo, el cual se visualiza por un valor de $ 4722,39 pesos, y
como muestra nuestro sistema de facturacion, a este se le aplica un subsidio de $ 1813,398 pesos,
para dar como resultante un valor final $ 2908.99 pesos, valor definido como cargo fijo para
Alcantarillado en Estrato bajo.

Por lo tanto, como lo muestra nuestro sistema de informacion comercial y el sistema de facturacion,
a la matricula Nro. 792614 se le aplica correctamente los cobros y subsidios establecidos para el
estrato en mencion para los periodos de MAYO 2019, JUNIO 2019, JULIO 2019 Y AGOSTO 2019,
asi las cosas, considera la Empresa que NO ES PROCEDENTE lo solicitado por el seiior EDGAR
RODRIGUEZ, pues la Empresa ha efectuado los cobros de estos cargos, 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 por parte
de éste departamento.

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 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDGAR RODRIGUEZ identificado
con C.C. No. 10125183 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)
EDGAR RODRIGUEZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 62 # 4 BIS- 09 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: EDGAR RODRIGUEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 792614 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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236426-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUZ EDILMA ARBOLEDA VANEGAS 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:

236426-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ EDILMA ARBOLEDA VANEGAS
Matricula No 506790

Direccion para Notificacion VIA LA.VIRGINIA NUEVO CAIMALIITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3002753
Resolucion No. 236426-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236426 de 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ EDILMA ARBOLEDA VANEGAS identificado
con C.C. No. 43562375, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236426 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 506790 Ciclo: 14 ubicada en: VIA LA.VIRGINIA 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 10 DE SEPTIEMBRE DE
2019 en la que participé el(la) sefiora(a) Luz Edilma Arboleda como usuario del servicio publico y
EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determin6 que el predio aun no cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto , la acometida de acueducto esta taponada, y sin
equipo de medida, usuaria esta a la espera que le instalen el servicio por parte de la Emrpresa
Aguas y Aguas de Pereira.

Se observa en el modulo de solicitudes que se gener6 orden de reactivacion de la matricula
506790, el 04-06-2019, y se empez6 a facturar en el periodo de agosto de 2019, porque se
reportd en el sistema comercial, como ejecutada la orden de trabajo por la cual se efectu6 la
conexién por parte de la Subgerencia de Operaciones.

Sin embargo, al identificar que aun no se ha restablecido el servicio, se requiri6 nuevamente al
personal del Departamento de agua potatable, revisar el caso particular y efectuar la conexion
respectiva, para que el predio pueda disfrutar de la prestacion del servicio de acueduto de Aguas y
Aguas.

Por lo expuesto, se accede a reliquidar el cobro realizado en la facturacién del periodo de
AGOSTO DE 2019.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -17140 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. | ValorLiq. | Valor | Rebajado
Lig. Fact. Fact.
AJUSTEALA| 2019-8 407 0 0 0 -1 1
DECENA




CONSUMO| 2019-8 407 0 12 0| 19085 -19085
ACUEDUCTO

CONSUMO| 2019-8 407 0 12 0 5385 -5385
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2019-8 407 0 12 0 -7328 7328
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores 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 148 de la Ley 142 de 1994: - No se cobraran servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a
los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para
cada servicio publico domiciliario

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

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

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

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad



tarifaria local en todos o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la
metodologia tarifaria vigente para cada servicio publico.

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 LUZ EDILMA ARBOLEDA VANEGAS
identificado con C.C. No. 43562375 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
EDILMA ARBOLEDA VANEGAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VIA LA.VIRGINIA haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ EDILMA ARBOLEDA VANEGAS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 506790 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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236412-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236412-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

YICELA ORTIZ MARQUEZ

Matricula No

19610177

Direccion para Notificacién CL 76 #32 A - 34 PS 2 LIBERTADOR

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. 2987473
Resolucion No. 236412-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236412 de 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) YICELA ORTIZ MARQUEZ identificado con C.C.
No. 42151891, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236412 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19610177 Ciclo: 12 ubicada en: CL 76 # 32 A - 34 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: (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.
19610177, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio |Mes |nActive |Lect Actual |Lect Anter  |Consumo |Promedio Tips  |Fecde lect |1
ACUEDI 2013 Agosto 1 204 187 17 Fal) 20/o8/2019

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el dnimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revision al
predio en presencia del (la) sefior (a) NINI JOHANNA MEJIA Identificado (a) con CC N° 42.148.366 y de
conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 06 de Septiembre de 2019, en la que
se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio
y se observa una fuga adelante del medidor por el acople favor reportar para que la reparen lo mas
pronto posible. Viven dos adultos y un nifio hace dos afnos. Lectura Actual: 215 m3.”

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica el
dia 06 de Septiembre de 2019, es procedente realizar una reliquidacién de los periodos reclamados Agosto
2019, generando cobro por promedio de 6 m3 (promedio de los Ultimos 6 meses en el predio antes de alterado
el consumo), es decir, Agosto 2019 de 17 m3 a 6, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la
ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19610177 por la
Empresa, respecto al periodo Agosto 2019 por 177 m3 NO SON CORRECTOS, ya que el predio cuenta con
una fuga interna, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento, actiando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Asi las cosas, el usuario cuenta con 2 periodos para la respectiva verificacién de la fuga, se le generara el
cobro por el consumo promedio dentro de los 2 periodos préximos.

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 -26507 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. | Cons | Valor Valor | Rebajado
Liq. q Lig. Fact.
Fact.
ND SUBSIDI 2019-8 408 7 13 -4275 -7939 3664
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2019-8 408 7 13 -4983 -9253 4271
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-8 408 7 17 11133 27036 -15904
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-8 408 7 17 12975 31512 -18536
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-8 408 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por YICELA ORTIZ MARQUEZ identificado
con C.C. No. 42151891 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)
YICELA ORTIZ MARQUEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 76 # 32 A - 34 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: YICELA ORTIZ MARQUEZ la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19610177 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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 236442-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236442-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ANGELA MARIA VARON ECHEVERRI
Matricula No 1800804

Direccion para Notificacion angelamv78@hotmail.com FINCAS CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2998598
Resolucion No. 236442-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236442 de 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ANGELA MARIA VARON ECHEVERRI
identificado con C.C. No. 42079035, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236442
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1800804 Ciclo: 14 ubicada en: CS 8 CONDOMINIO
MALABAR 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.
1800804, se ha facturado de la siguiente manera:

_Servicic!.ﬁ.ﬁcu IMES |n.-5.|:ti~m iLect Actual |Lect Anter iCnnsurnn |Promedio [Tipo iFec de lect i
ACLEDI 2019 Agosto 1 369 o7 62 7V 22/08/201%

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 05 de Septiembre de 2019,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS: “Se revis6
el predio y se observa la reparacion de una fuga interna localizada por el usuario adelante del medidor
en zona verde, viven dos personas hace mas de diez afos. Las demas instalaciones en buen estado.
Lectura Actual: 385 m3.”

Ahora bien, al hacer un andlisis del sistema de informacién comercial y conforma a lo indicado en la visita
realizada el dia 29 de Julio 2019 donde el funcionario manifiesta “Se revisé el predio el cual no existen
fugas, se observa reparacion de la tuberia interna, aproximadamente justo después del medidor, a
unos 20 cm después de este, usuario manifiesta que el problema se le genero inmediatamente que le
realizaran el cambio del medidor, por tal motivo solicita devoluciéon del cobro por fuera de sus
promedios y el cobro del servicio del geéfono ya que considera que no fue adecuado el uso porque la
fuga se encontraba al lado del medidor, la reparacion se realizé el pasado 27 de Julio, usuario ensefia
fotografias y videos”, y dado que el periodo de Agosto 2019 el consumo va del 23 de Julio 2019 a 22 de
agosto 2019 es procedente realizar una reliquidacién del periodo reclamado Agosto 2019, generando cobro
por promedio de 37 m3 (promedio del los Ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el consumo), es
decir, Agosto de 62 m3 a 37 m3, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1800804 por la
Empresa, respecto al periodo Agosto 2019 de 62 m3 NO SON CORRECTOS, ya que el predio conto con una



fuga interna y fue repara dentro del consumo del periodo Agosto 2019, por lo cual, seran objeto de
reliquidacién por parte de éste Departamento, actiando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y 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 -67313 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons | Valor Valor Rebajad
Liq. ’ Lig. Fact. o
Fact.
CONSUMO ACUEDUCTO | 2019-8 408 11 36 17494 57254 -39760
NC CONTRIB 2019-8 408 11 36 12123 39677 -27553
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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



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 ANGELA MARIA VARON ECHEVERRI
identificado con C.C. No. 42079035 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)
ANGELA MARIA VARON ECHEVERRI enviando citacion a Correo Electrdnico:, angelamv78@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ANGELA MARIA VARON ECHEVERRI la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1800804 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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236435-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236435-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario RUBIELA DEL CARMEN MURILLO RAMIREZ
Matricula No 1108794

Direccion para Notificacion CASA 10 - 40 VIA LA VIRGINIA AZUFRAL - CAIMALITO

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. 2998592
Resolucion No. 236435-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236435 de 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) RUBIELA DEL CARMEN MURILLO
RAMIREZ identificado con C.C. No. 42021716, obrando en calidad de Propietario presento
RECLAMO No. 236435 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1108794
Ciclo: 14 ubicada en la direccion: VIA LA.VIRGINIA 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. 1108794, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de lectura
79 m3 + 36 m3 acumulados=
115 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por Promedio: 20 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por facturar
36 m3

Agosto 2017 m3 | 1938 m3 79 m3 115 m3

Julio 1938 m3 | 1882 m3 56 m3 20 m3

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 05 de Septiembre del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio, con el
fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacién por parte del funcionario FREDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio esta
desocupado hace quince dias, no existen fugas instalaciones en buen estado. Lectura
Actual: 2017 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.

Igualmente, el grupo de previa por debido proceso realizo las siguientes visitas al predio: dia 30 de
Julio de 2019 en donde manifiestan que “Predio solo, medidor no registra”, nuevamente el dia
08 de Agosto de 2019 en donde manifiestan que “predio solo, medidor no registra fuga, en el
predio de observa materiales de construccion”

Por otro lado, es de tomar en cuenta la observacion realizadas por parte del grupo de revision
previa a la facturacién del dia 27 de Agosto de 2019, en donde manifiestan que “Se cobran 36 m3
pendientes del mes 7. Se notificé posteriormente se visitdo y no se pudo revisar ya que no
habia nadie, este ejercicio se hizo 2 veces. (Previa, desocupado en construccion).”,
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.

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

> En el periodo de Julio 2019 se generd una diferencia de lectura de 56 m3, de los
cuales se le facturaron 20 m3 consumo promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 36 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Agosto 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 79 m3,
mas 836 m3 acumulados para un total de 115 m3 consumo facturado

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.
1108794 por la Empresa, respecto al periodo de Julio 2019 por 20 m3 y Agosto 2019 por 115 m3,
SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas
acumulado, por lo cual, no se procedera con modificaciéon o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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



= Cuando, sin 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."
(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 RUBIELA DEL CARMEN
MURILLO RAMIREZ identificado con C.C. No. 42021716 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) RUBIELA DEL CARMEN MURILLO RAMIREZ enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, CASA 10 - 40 VIA LA VIRGINIA haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: RUBIELA DEL CARMEN MURILLO RAMIREZ la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1108794 a partir de la fecha de Notificacién 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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236446-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236446-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

MARIA EYICETH VINASCO

Matricula No

666826

Direccién para Notificacion

Mz 22 CS 5 2500 LOTES

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. 2998468
Resolucion No. 236446-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236446 de 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA EYICETH VINASCO identificado con C.C.
No. 25034807, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236446 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 666826 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 22 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, 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 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019 en la
que particip6 el(la) sefnor(a) Ines Vinasco como usuario del servicio publico y EDWIN VELEZ TORO como
funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRSA115026AA el cual
registra una lectura acumulada de 34 m3. Se reviso el predio el cual no existen fugas visibles, medidor gira
con llaves cerradas, se encontré fuga por acoples antes y después del medidor, el cual fue instalado en
mayo de 2019

Efectivamente la existencia de la fuga en el medidor, afectd el consumo del periodo de AGOSTO
DE 2019, por lo tanto, este Departamento considera procedente modificar el consumo facturado
por la fuga que se presenta, se reporté la novedad al Departamento de Agua Potable, para que
realice la respectiva reparacién, mediante orden de trabajo N° 3003787.

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 PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de AGOSTO DE 2019 al consumo
promedio histérico del predio, el cual es de 4 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -61500 detallado asi:

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




Lig. Fact. Fact.

CONSUMO 2019-8 408 4 23 6362 36579 -30217
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2019-8 408 4 13 -808 -2626 1818
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2019-8 408 4 13 -942 -3060 2119
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-8 408 4 23 7414 42633 -35219
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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA EYICETH VINASCO identificado
con C.C. No. 25034807 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA EYICETH VINASCO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 22 CS 5 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA EYICETH VINASCO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 666826 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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236455-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236455-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

ALBEIRO DE JESUS ARENAS

Matricula No

650242

Direccion para Notificacion VIA LA.VIRGINIA NUEVO CAIMALIITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3000072
Resolucion No. 236455-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236455 de 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ALBEIRO DE JESUS ARENAS
identificado con C.C. No. 10194683, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
236455 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 650242 Ciclo: 14
ubicada en la direccién: VIA LA.VIRGINIA 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. 650242, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de lectura
2 m3 + 169 m3 acumulados=
171 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por facturar
150 m3
Cobro por diferencia de
lectura: 0 m3

Julio 435 m3 435 m3 0 m3 0 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por facturar
319 m3
Cobro por Promedio: 9 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por facturar
319 m3

Agosto 437 m3 435 m3 2m3 171 m3

Junio 435 m3 107 m3 328 m3 9m3

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 10 de Septiembre del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio, con el
fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacién por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio el cual existe
fuga en sanitario por rebose. Predio desocupado hace una semana. Lectura Actual: 461 m3.”
Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

Igualmente se encuentra registrado el dia 08 de Agosto de 2019 se procedié por parte del grupo
de previa, facturacién por debido proceso con la revision al predio esta vez utilizando el geéfono en
busca de algun tipo de fuga interna, se realiz6 la siguiente observacion por parte del funcionario
FERNANDO E. TORRES: “Se reviso6 el predio con el geéfono en el cual no existe fuga interna,
fuga en el sanitario por rebose, nota el predio tiene las dos aguas: aguas de Pereira y el agua
de caimalito. Lectura Actual: 435 m3”.



Por otro lado, es de tomar en cuenta la observacion realizadas por parte del grupo de revision
previa a la facturacion del dia 27 de Agosto de 2019, en donde manifiestan que “Se cobran 171
m3 quedando pendientes 150 m3 del mes 6. Se revis6 con geéfono y no existe fuga interna
en cambio se encontro fuga en sanitario.”, 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.

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

> En el periodo de Junio 2019 se genero una diferencia de lectura de 328 m3, de los
cuales se le facturaron 9 m3 consumo promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 319 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Julio 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 0 m3, por lo
que se facturo consumo de 0 m3 consumo por diferencia de lectura, dejando asi un
consumo acumulado de 319 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Agosto 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 2 m3, mas
169 m3 acumulados para un total de 171 m3 consumo facturado. dejando asi un
consumo acumulado de 150 m3 pendientes por facturar.

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 No.
650242 por la Empresa, respecto al periodo de Junio 2019 por 9 m3, Julio 2019 por 0 m3 y
Agosto 2019 por 171 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
diferencia de lectura mas 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:

«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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBEIRO DE JESUS
ARENAS identificado con C.C. No. 10194683 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) ALBEIRO DE JESUS ARENAS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, VIA
LA.VIRGINIA haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALBEIRO DE JESUS ARENAS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 650242
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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236457-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236457-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

CAROLINA CONDE

Matricula No

19608231

Direccién para Notificacion

carcondeg@gmail.com BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2999380
Resolucion No. 236457-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236457 de 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CAROLINA CONDE identificado con C.C. No.
29104779, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236457 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19608231 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CR 19 # 94 - 96 MZ G
CS 6 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 19608231, 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 609 m3 583 m3 26 m3 26 m3

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

Julio 636 m3 609 m3 27 m3 27 m3

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la
revision al predio, en presencia del (la) sefior (a) CAROLINA CONDE, identificada con la C.C No
29104779, practicada el dia 06 de Septiembre del 2019, en la que el técnico EDWIN VELEZ
realiz6 las siguiente observaciones: “Se reviso el predio en el cual existen fugas en 2
sanitarios, 1 por rebose y 1 por tapon agua stop.” Lectura Actual: 645 m3 Situacién que se
puede inferir es el motivo del alto consumo para el periodo reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 529388 por la Empresa,
respecto al periodo de Julio de 2019 por 27 m3 y al periodo de Agosto de 2019 por 26 m3, SON
CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron generados por la
fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificaciébn 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 CAROLINA CONDE identificado con
C.C. No. 29104779 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)
CAROLINA CONDE enviando citacion a Correo Electrénico:, carcondeg@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: CAROLINA CONDE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19608231 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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236473-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236473-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

SANDRA CARVAJAL

Matricula No

1823806

Direccién para Notificacion

Mz 8 CS 5 LUIS ALBERTO DUQUE

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. 236473-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236473 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) SANDRA CARVAJAL identificado con
C.C. No. 1088007405, obrando en calidad de Arrendatario presento6 RECLAMO No. 236473
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1823806 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 8 CS 5
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de JULIO
el predio de matricula N° 1823806 presentaba edad 3 de facturacién (numero de facturas sin
cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $ 62.170, mediante la
factura N0.46566835, con fecha limite de pago el 26 de Julio del 2019.

Por lo anterior, el dia 23 de Julio de 2019 a las 10:19 am, al no encontrarse ingresado en el
sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generé orden de corte, para lo cual se
desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 25 de
Julio de 2019 a las 6:36 p.m, procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario presento
oposicion al corte segun refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo
articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite
otorgada, es decir, el 25 de Julio del 2019 en APOSTAR a las 1:28 pm es decir, con
posterioridad a la fecha limite de pago pero con anterioridad al procedimiento de
suspension, siendo entonces PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento
ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior

(a) SANDRA CARVAJAL, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del
servicio en la facturacion del periodo de AGOSTO, seran objeto de reliquidacion.

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

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

RECONEXION 2019-8 484 0 0 0 38093 -38093




ESPECIAL | | | | | | |

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 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 SANDRA CARVAJAL
identificado con C.C. No. 1088007405 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) SANDRA CARVAJAL enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 8 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: SANDRA CARVAJAL la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1823806 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos



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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) o W
Y e et

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, profirié la Resoluciéon No. 236483-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA ELSY MARIN BERRIO 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:

236483-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

GLORIA ELSY MARIN BERRIO

Matricula No

1649730

Direccion para Notificacion alquimista@gmail.com SANTA CLARA DE LAS VILLAS

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. 3002998
Resolucion No. 236483-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236483 de 9 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) GLORIA ELSY MARIN BERRIO
identificado con C.C. No. 30289884, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
236483 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1649730 Ciclo: 11
ubicada en la direccién: CL 89 # 29- 86 MZ 4 CS 6 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-8,2019-7.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1649730, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Agosto 172 m3 122 m3 50 m3 50 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por diferencia de lectura
Julio 122 m3 79 m3 43 m3 43 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 10 de Septiembre del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, en
presencia de la sefiora GLORIA MARIN identificada con C.C 30.289.884, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte
del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio en el cual existe fuga en 3
sanitarios, 2 por tapon agua stop y 1 por rebose, se recomienda reparar lo mas pronto
posible. Lectura Actual: 203 m3.” Situacién que da claridad sobre las causas que pueden estar
generando los consumos reclamados. Se le recomienda al usuario que debe realizar las
reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en sus proximas facturaciones.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1649730 por la Empresa, respecto al periodo de Julio de 2019 por 43 m3 y Agosto de 2019 por
50 m, SON CORRECTOS, ya que el consumo elevado se esta presentado por la fuga en sanitarios
por rebose y agua stop, 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 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 GLORIA ELSY MARIN
BERRIO identificado con C.C. No. 30289884 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) GLORIA ELSY MARIN BERRIO enviando citacion a Correo Electrénico:,
algvimista@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: GLORIA ELSY MARIN BERRIO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1649730 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 10 DE SEPTIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 236486-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236486-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

MIRYAM JARAMILLO

Matricula No

425892

Direccion para Notificacion EDIF LOS.CEDROS BLQ 10 APTO 103 JARDIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3002952
Resolucion No. 236486-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236486 de 9 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MIRYAM JARAMILLO identificado con C.C. No.
34055283, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236486 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 425892 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: EDIF LOS.CEDROS BLQ 10
APTO 103 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: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE SEPTIEMBRE DE
2019 en la que participd el(la) sefior(a) Myriam Jaramillo como usuario del servicio y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA107034AA el cual registra una lectura acumulada de 188 m3. Instalaciones
hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado, viven 3 personas.

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 158 a 176 m3 arrojando un consumo de 18 m3, Yy en la visita
técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y 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.

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 MIRYAM JARAMILLO identificado
con C.C. No. 34055283 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)
MIRYAM JARAMILLO enviando citacion a Direccién de Natificacién:, EDIF LOS.CEDROS BLQ 10 APTO 103
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: MIRYAM JARAMILLO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 425892 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 10 DE SEPTIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 236482-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA CRISTINA ROJAS ECHAVARRIA 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:

236482-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA CRISTINA ROJAS ECHAVARRIA
Matricula No 1464254

Direccion para Notificacién MZ 23 CS 13 SAMARIA II

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. 3002993
Resolucion No. 236482-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236482 de 9 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA CRISTINA ROJAS ECHAVARRIA
identificado con C.C. No. 42149865, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236482
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1464254 Ciclo: 9 ubicada en: MZ 23 CS 13 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
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.
1464254, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2019 actual anterior Facturado
Cobro por promedio.
Agosto 160 m3 160 m3 0 m3 10 m3 Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por promedio.
Julio 160 m3 160 m3 0m3 10 m3 Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 10 de
Septiembre 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 FREDDY RAMOS RIOS: “Se revisé el predio el medidor esta funcionando normalmente no
esta frenado. No utilizan el servicio ya que es una bodega y no tiene conexiones internas de agua.
Lectura Actual: 160 m3”

Ahora bien, debido a lo manifestado por el grupo de facturacion previa en el sistema de informacién comercial
acerca de que el aparato de medido no se podia leer, se procedié a generar facturacion por concepto de
promedio en el periodo de Julio 2019 y Agosto 2019, promedio establecido del consumo del predio en los
ultimos seis meses, el cual en este caso se establecio en 10 m3.

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

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



que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1464254 por la
Empresa, respecto al periodo de Julio 2019 por 10 m3 y Agosto 2019 por 10 m3, NO SON CORRECTOS,
por lo cual, se procedera a reliquidar 10 m3 de la siguiente manera: Julio 2019 10m3 a 0 m3, Agosto 2019 10
m3 a 0 m3 en dicho periodo, actiando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones 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 -109321 detallado asi:

Concepto Periodo Causal Cons | Cons. | Valor | Valor | Rebajado
.Liq. | Fact. Lig. | Fact.
CONSUMO 2019-7 464 0 10 0 15904 -15904
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-8 464 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-7 464 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-7 464 0 10 0 10881 -10881
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-7 464 0 0 -4 -5 1
DECENA
NC CONTRIB 2019-7 464 0 10 0 9336 -9336
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-7 464 0 10 0 18536 -18536
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-8 464 0 10 0 15904 -15904
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-8 464 0 10 0 10881 -10881
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-8 464 0 10 0 9336 -9336
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-8 464 0 10 0 18536 -18536
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la
ley.”

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CRISTINA ROJAS ECHAVARRIA
identificado con C.C. No. 42149865 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 CRISTINA ROJAS ECHAVARRIA enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, MZ 23 CS 13
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA CRISTINA ROJAS ECHAVARRIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1464254 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 10 DE SEPTIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 236481-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAVIER 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), razén por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

236481-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

JAVIER ACEVEDO

Matricula No

756825

Direccion para Notificacion CR 23 # 14- 44 APTO 301 LOS ANGELES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 236481-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236481 de 9 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JAVIER ACEVEDO identificado con C.C. No.
91425454, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236481 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 756825 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 23 # 14- 44 APTO 301 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-8.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de MAYO 2019 el
predio de matricula N° 756825 presentaba edad 2 de facturacion (nimero de facturas sin cancelar
generadoras de corte en predios de uso residencial) por valor de $48.680, mediante la factura No. 46268858,
con fecha limite de pago el 29 de Mayo de 2019.

Por lo anterior, el dia 30 de Mayo de 2019 a las 10:37 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio el 30 de Mayo de 2019 a las 2:03 pm, procedimiento que
se hizo efectivo segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con el articulo 140 de la
ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago 18 de Julio de 2019 en las las oficinas de Aguas y
Aguas en el Edificio Torre Central a las 10:37 am, es decir, con posterioridad a la orden de suspension
y a la ejecucion de la misma, por lo cual, es NO PROCEDENTE Ia reliquidacién por el valor del
procedimiento ejecutado en el periodo de MAYO.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
JAVIER ACEVEDO, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en la
facturacion del periodo de AGOSTO, no seréan 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
tfodo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de
suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones
contractuales de prestacion del servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas
que hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de
suspension. Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER ACEVEDO identificado con
C.C. No. 91425454 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JAVIER ACEVEDO enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, CR 23 # 14- 44 APTO 301 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: JAVIER ACEVEDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 756825 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 10 DE SEPTIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 236487-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236487-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

EDITH RAMIREZ RESTREPO

Matricula No

628081

Direccion para Notificacion CL 17 #24- 04 CS 11 CIUDAD JARDIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3003000
Resolucion No. 236487-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236487 de 9 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) EDITH RAMIREZ RESTREPO identificado con
C.C. No. 42064038, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236487 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 628081 Ciclo: 8 ubicada en la direcciéon: CL 17 # 24- 04 CS 11 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.628081, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo | Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por
diferencia de
Agosto 75m3 59 m3 16 m3 16 m3 lectura.
(Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 10 de Septiembre 2019, procediendo con la revisiébn de las instalaciones del predio en
presencia del Sr. DIEGO INSUASTY Identificado con C.C 1085270733, con el fin de descartar
inconsistencias 0 anomalias en el consumo facturado, realizando el técnico CARLOS ALBERTO
OSORIO la siguiente observacién: “Instalaciones en buen estado, predio con 2 adultos y una
bebé, 3 banos, medidor funcionando correctamente, este predio tiene tanque de reserva en
buen estado.” Lectura actual: 91 m3. Se establece que el consumo generado en este periodo es
debido a la alta utilizacion del servicio, y la alteracion depende exclusivamente de los habitos de
consumo de los ocupantes del bien.

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.
628081 por la Empresa, respecto al periodo de AGOSTO 2019 por 16 m3, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como
conclusion de la causal del consumo elevado la utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto
de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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 EDITH RAMIREZ RESTREPO
identificado con C.C. No. 42064038 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)
EDITH RAMIREZ RESTREPO enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, CL 17 # 24- 04 CS 11 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: EDITH RAMIREZ RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 628081 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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236493-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236493-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

DIANA MILENA CARBAJAL

Matricula No

790089

Direccién para Notificacion

LT 48 JOSE HILARIO LOPEZ Il

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 236493-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236493 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) DIANA MILENA CARBAJAL
identificado con C.C. No. 42157192, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
236493 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 790089 Ciclo: 13 ubicada en
la direccién: LT 48 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de JULIO
el predio de matricula N° 790089 presentaba edad 2 de facturacibn (numero de facturas sin
cancelar generadoras del corte para predios con Uso Residencial.) por valor de $ 41.920, mediante
la factura N0.46644951, con fecha limite de pago el 06 de Agosto del 2019.

Por lo anterior, el dia 08 de Agosto de 2019 a las 07:59 am, al no encontrarse ingresado en el
sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se
desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 08 de
Agosto de 2019 a las 1:23 p.m, procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario presento
oposicion al corte segun refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo
articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite
otorgada, es decir, el 08 de Agosto del 2019 en APOSTAR a las 04:49 p.m, es decir, con
posterioridad a la fecha limite de pago y de la ejecucion del procedimiento de suspension,
siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado en el
periodo de JULIO.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la)
sefior (a) DIANA MILENA CARBAJAL, 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 DIANA MILENA

CARBAJAL identificado con C.C. No. 42157192 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) DIANA MILENA CARBAJAL enviando citacion a Direccion de Notificacion:, LT 48
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIANA MILENA CARBAJAL la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 790089
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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

Proyectd: fncardona

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



