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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 313-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) ANGELA PATRICIA MARIN DUCUARA 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:

313-52
Resolucion No

11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ANGELA PATRICIA MARIN DUCUARA
Matricula No 1190008

Direccion para Notificacion angelamarin19@hotmail.com SAMARIA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Sefior (a):

ANGELA PATRICIA MARIN DUCUARA
angelamarin19@hotmail.com

Teléfono: 3202503

Pereira

Radicacion: 313 del 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Matricula: 1190008

Mavil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: MALTRATO VERBAL POR PARTE DE COLABORADOR DE
ENTREGA PRESENCIAL DE SOLICITUDES ESCRITAS HA PERSONA DE LA TERCERA EDAD Y
SOLICITUD CON RADICADO DE JUZGADO EL CUAL NO SE ACEPTA.

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

De conformidad con la queja presentada el 2 de SEPTIEMBRE de 2019, en la cual se hace a
alusién a que el usuario del predio ubicado en la MZ 35 CS 25, SAMARIA |, tuvo inconvenientes
con un funcionario de la Empresa al momento de realizar visita en su inmueble maltrato
verbalmente a la suscriptora del servicio; al respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo
siguiente:

Una vez radicada la queja y con el &nimo de dar pronta atencién a esta, se comisiond a la empresa
contratista encargada de realizar estas funciones para que aclarara dicha situacién, la cual
manifestd lo siguiente:

“Sobre la queja presentada por el usuario de la referencia, hemos procedido a verificar los
hechos encontrando que efectivamente se presenté una situacion inusual en la prestacion de
nuestros servicios existiendo alteracion por parte de nuestro contratista, para lo cual se tomaran
las acciones pertinentes encaminadas a mejorar la atencion al cliente, de igual modo, este caso
se llevara a los talleres de capacitacion sobre servicio al cliente que se dictan permanentemente
en nuestra Empresa, nuestro proposito es el de fortalecer a nuestro personal para que puedan
afrontar situaciones adversas que se les presente en terreno dejando siempre una buena
imagen de la misma, teniendo en cuenta ademas que esto repercute en la imagen de la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira.”

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) ANGELA PATRICIA MARIN DUCUARA



identificado con C.C. No. 1088307727 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) ANGELA PATRICIA MARIN
DUCUARA enviando citacién a Direccién de Notificacion: angelamarin1i9@hotmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en
los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 315-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

315-52
Resolucion No

11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: ACCEDE

Fecha del Aviso

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

23 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

OSCAR POSADA MEJIA

Matricula No

70243

Direccion para Notificacion burgerstackpereira@gmail.com CAMBULOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2999406
Pereira, 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Sefior (a):

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

Radicacioén: 315 del 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Matricula: 70243
Mavil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: NUESTRA PRETENCION ES QUE LOS CONTRATISTAS
FINALICEN PRONTO EL CAMBIO DE ACOMETIDA SOLICITADO, PARA NO GENERAR MAS
AFECTACION EN LA FACHADA DEL LOCAL.

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

En atencion a la queja radicada el 3 DE SEPTIEMBRE DE 2019, mediante la cual manifiesta,

De conformidad con la queja presentada el 03 de Septiembre de 2019, en la cual se hace a alusion
a que la usuario del predio ubicado en la Cra 13 # 4- 31 Barrio Los Cambulos con Matricula Nro.
70243, se encuentra inconforme ya que solicito el Cambio de Acometida de Alcantarillado con
Radicado 2901082, y dejaron el trabajo incompleto, después de romper el pavimento, situacién que
lo ha afectado siendo este un local comercial, al respecto y comedidamente, nos permitimos
exponer lo siguiente

Se le informa que una vez presentada la queja ante la Empresa dad se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacién Comercial
de la Empresa, para constatar lo referenciado en su solicitud, y de acuerdo al reporte de verificacion
del dia 06 de Septiembre 2019 del técnico CARLOS ALBERTO OSORIO que informa “Se observa
que esta obra quedo sin terminar, aun no han habilitado el servicio de alcantarillado, falta
instalar la tapa de la caja de inspeccion, falta tapar la brecha y adecuar el terreno falta
pavimentar. Solicitan URGENTE le solucionen estan perjudicados con este abandono de la
obra.”. Corroborando asi, la informacion relacionada en su peticién.

Por lo tanto, se remitié al queja a la Subgerencia de Operaciones de la Empresa, area encargada
de realizar el trabajo, e informaron lo siguiente:
- La solicitud del usuario era para una acometida nueva, no un cambio de acometida, la
cual se ejecuto el dia 3 de septiembre 2019.
- Se realiz6 la reposicién del pavimento y del andén, el dia 5 de septiembre 2019
- Se recogieron los escombros el dia 9 de septiembre 2019
- Se construyd una caja de inspeccion, para cambio de nivel y direccion



- Lacaja que le falta la tapa, es la salida del predio, la cual se encuentra a un lado, porque
el usuario le falta por terminar el piso de la caja de salida y los respectivos
emboquillados.

Se anexamos registro fotografico de los trabajos en el predio referenciado.

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

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

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



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

Atentamente,

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 317-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA SALDARRIAGA 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:

317-52
Resolucion No

11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

23 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

MARTHA LUCIA SALDARRIAGA

Matricula No

1696533

Direccién para Notificacion

MZ 23 CS 33 PS 2 SAMARIA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Sefior (a):

MARTHA LUCIA SALDARRIAGA
MZ 23 CS33PS2

Teléfono: 3250877 3108390951

Radicacion: 317 del 9 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Matricula: 1696533
Movil de la Queja: DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIA REPORTA DANO EN LA TUBERIA DEL GAS,YA
QUE EL FUNCIONARIO QUE INSTALO EL MEDIDOR REALIZO EL DANO, SE RECEPCIONO EL TRAMITE
CON N° DE SOLICITUD 2944580 AL DEPARTAMENTO DE CONTROL DE PERDIDAS NO TECNICAS EL
DIA 16/07/2019, USUARIA SOLICITA SE LE RESPONDA POR COBRO QUE LE REALIZO LA EMPRESA DE
EFIGAS POR UN VALOR DE $ 135.812 PESOS. VER ANEXOS

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

De conformidad con la queja presentada el 09 de Septiembre de 2019, en la cual se hace a alusion
a que usuaria reporta dano en la tuberia del gas, ya que el funcionario que instalo el medidor realizo
el dafio, nos permitimos exponer lo siguiente:

En la queja presentada el usuario afirma con severidad que el funcionario que realizo la instalacion
del medidor hizo un dafo, de igual modo la sola afirmacién del quejoso y los anexos del proceso
realizado por la empresa Efigas en donde se puede observar el trabajo realizado en el predio no
son medio suficiente para probar una situacién de hecho que sea generadora de responsabilidades
para nuestra Empresa, puesto que no se evidencia ninguna relacion de conexidad entre el dafio
supuestamente ocasionado y la responsabilidad del funcionario como causante del mismo, es de
recordar que el articulo 167 de la Ley 1564 del 2012 recalca que “Incumbe a las partes probar el
supuesto de hecho de las normas que consagran el efecto juridico que ellas persiguen...” es
claro pues que en esta situacién el reclamante no logra probar el supuesto de hecho necesario para
lograr los efectos de derecho que persigue.

Que para finalizar, este Departamento procede a informar que los suscriptores y/o usuarios que
consideren que esta prestadora de servicios publicos domiciliarios esta en la obligacién de efectuar
una indemnizacion por concepto de danos o perjuicios que les hubiese causado, deberan aportar
las evidencias o esclarecer los hechos controversiales mediante los medios probatorios que la
legislacién procesal consagra para tal fin, pruebas que deberan ser presentadas en la dependencia
de la Secretaria General de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira para que se analice la
procedencia juridica de la misma.



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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA SALDARRIAGA
identificado con C.C. No. 42065278 por concepto de DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE
LA EMPRESA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARTHA LUCIA SALDARRIAGA enviando
citacion a Direccién de Notificacién: MZ 23 CS 33 BARRIO: SAMARIA | haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley
1437 de 2011.

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

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

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. 19220-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MAGOLA ESCOBAR ARIAS y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectua 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 19220-52

Fecha Resoluciéon Recurso 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019

TRAMITE UNILATERAL

7399 de 1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decision:

NO ACCEDE

Fecha del Aviso

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion

23 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

MAGOLA ESCOBAR ARIAS

Identificacion del Peticionario

34051301

Matricula No.

1022094

Direccion para Notificacion

magoesco@hotmail.com BELMONTE

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. 19220-52

DE: 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19220 DE 23 DE AGOSTO DE 2019 SOBRE
TRAMITE UNILATERAL No. 7399 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) sefior(a) MAGOLA ESCOBAR ARIAS, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
34051301 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
7399-52 de 1° DE AGOSTO DE 2019, por la cual se ORDENA SUSPENDER TEMPORALMENTE
EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O
USUARIO DE LA MATRICULA 1022094, ASI COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL
SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE, ubicada en la direccién CR 16 # 97- 44 APTO 302, Barrio BELMONTE, Ciclo 13.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 23 DE AGOSTO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
argumentando que el proceder de la Empresa es ilegal, porque es un asunto no senalado en el
articulo 154 de la Ley 142 de 1994, para dar lugar a la suspensién del servicio, mientras no se
haya terminado el contrato de prestacién del servicio, porque la suspensién temporal, mientras se
autoriza el cambio del medidor no esta prevista en la norma, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica
y exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de
Servicios Publicos Domiciliarios, en especial el Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 y legislacion
complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacién legal de garantizar la correcta
medicién de los consumos a los usuarios con el animo de dar seguridad en lo facturado y obtener
su derecho a la medicion y al pago de lo realmente utilizado, aclarandole que la mision de la
Empresa es la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la comercializacion de
medidores pero este es un elemento indispensable para el correcto cobro de los consumos.

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

La matricula de la referencia corresponde a un inmueble localizado en la CR 16 # 97- 44 APTO
302, Barrio BELMONTE, el cual cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P0915MMCCA105741AA



desde el 29-01-2010, el cual registra una lectura acumulada de 882 m3, segun reporte del lector
en la ultima lectura reportada para el periodo de AGOSTO de 2019.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la empresa, se observo que respecto al cambio
de medidor, la Empresa le envid una carta al usuario del predio con matricula de servicios publicos
No 1022094 donde se le avisa que se va a realizar el cambio del equipo de medida, por la causal
de AVANCE TECNOLOGICO, no porque la Empresa quiera hacer una imposicion del cambio, sino
por la importancia que tiene el reemplazar y/o instalar en el inmueble un dispositivo de agua que
cumpla con los estandares exigidos, y asi poder establecer una precision en el consumo facturado
mes a mes, cuyo oficio fue enviado a través de la Empresa de correo certificado servientrega,
comunicacion recibida en el predio reclamante el dia 20 de junio de 2019.
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De lo anterior se puede deducir que la empresa no esta actuando en forma injusta ni amanada, ni
mucho menos VIOLA DERECHOS FUNDAMENTALES DE LOS USUARIOS DEL PREDIO,
porque se ha cumplido el debido proceso establecido en el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, y
teniendo en cuenta que el medidor actual instalado en este predio lleva mas de 9 afnos de
instalado, y que a la fecha existen equipos mas precisos debido al AVANCE TECNOLOGICO, se
le envié la comunicacion respectiva, y mediante escrito de recurso de reposicion N° 19220
radicado el 23 de agosto de 2019, manifiesta su inconformidad con la reposicidon considerando que
el medidor N° P0915MMCCA105741AA se encuentra en buen estado de funcionamiento, porque
no ha presentado falla o cumplido su vida util, desconociendo asi el usuario que la
normatividad vigente consagra la causal para la reposicon cuando existan equipos mas
precisos debido al avance tecnolégico, lo que conlleva a un desconociendo de la condicion
contractual, establecida en los deberes del contrato de condiciones uniformes de la
Empresa, es un deber tener un medidor que cumpla las condiciones técnicas exigidas por la
Empresa, pues el actual no las cumple, y el cambio se requiere por la cuasal de AVANCE
TECNOLOGICO, y no por encontrarse en mal estado.

El incumplimiento al Contrato de prestacion del servicio, conlleva a la terminacién del contrato, una
vez se haya agotado el debido proceso, y en este caso particular la Empresa se lo garantizado al
usuario del predio con matricula 1022094, pues no solo se aplica el articulo 154 de la Ley 142 de
1994, sino tambien el articulo 144, 145 vy el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA DECIMO
QUINTA del CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES. y mientras no se acceda a la
reposicion del medidor por la causal sefialada, da lugar a la suspension temporal del servicio.,
garantizandose el debido proceso, el cual se agota cuando queden en firme las decisiones
administrativas..

En la comunicacién enviada al predio y recibida el 20-06-2019, se le informé que podia adquirir el
nuevo medidor en el mercado siempre y cuando cumpla con las caracteristicas especificadas en la
carta de socializaciéon y en caso de que no cambie el medidor puede la Empresa suspender el
servicio, tal y como lo establece el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA DECIMO QUINTA del
CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES:

CLAUSULA DECIMO QUINTA, 4) Suspension por incumplimiento del contrato de condiciones



uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da ligar a la sus pension 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.

La Empresa le garantiza al usuario, la aplicacion del articulo 154 de la Ley 142 de
1994, y se le informé en el acto administrativo N° 7399-52 que tenia derecho a
interponer dentro de los terminos legales, el recurso de reposicion y apelacion, el
cual fue impetrado el dia 23 de agosto de 2019 y radicado con el numero 19220.y por
lo tanto, la suspensidn que establecida en el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA
DECIMO QUINTA del CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES, es legal, por el
suscriptor y/o usuario no permitir la reposicion del medidor cuando sea necesario.

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

Revisado el sistema de informacion comercial, se observa que el predio cuenta con el equipo de
medida No. P0O915MMCCA105741AA, el cual se encuentra instalado desde el 04/08/2010, es
decir, este medidor al dia de hoy llevaba instalado en el inmueble 9 afos, y su funcionamiento no
nos permite determinar en forma adecuada y precisa los consumos del inmueble, teniendo en
cuenta que el desarrollo tecnolégico nos presenta instrumentos de medida con una mayor precision.

Para la tranquilidad del usuario la Empresa realizé una muestra a medidores clase C, que llevan de instalado
mas de 9 anos, con las mismas caracteristicas del que se encontraba en el predio; con un nivel de confianza
que indica que los resultados de la muestra de investigacion sean ciertos, y se refiere a la probabilidad de que
la estimacion efectuada se ajuste a la realidad; el laboratorio encargado de la verificacion sobre la precision de
los medidores, fue certificado por la Superintendencia de Industria y Comercio y por la ONAC (Organizacion
Nacional de Acreditacion Colombiana); prueba con un nivel de confianza del 99% y se concluy6 que el 91 % de
estos medidores de las caracteristicas anteriores, no cumplen con los estandares de precision establecidos
por la norma NT 1063, la cual garantiza la fiabilidad en la medida del consumo, tanto para los usuarios como
para la Empresa; por lo que la Empresa esta en el deber de efectuar el cambio por un equipo de medida mas
precisos.

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

Respecto al avance tecnologico y que el suscriptor del predio con matricula 1022094 argumenta
qgue el medidor actual funciona normalmente, se le aclara, que el medidor actual no cumple las
caracteristicas metrologicas exigidas actualmente por la Empresa, porque la empresa esta
efectuando el cambio de los medidores que llevan mas de nueve afos por uno que cumplas
las siguientes caracteristicas metrologicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h, Transmision
Magnética, Qa=0.5 Lt/h, aunque como afirma el recurrente, el medidor registra
normalmente pero la Empresa considera que este medidor, deben ser reemplazados por existir



equipos mas precisos que ofrezcan garantia de medicion para el usuario y la Empresa.

De acuerdo con lo anterior, es claro que la matricula reclamante se encuentra activa, por lo cual, al
tener el aparato de medida no autorizado por la Empresa, no existe certeza tanto para el usuario
como para la Empresa prestadora del servicio de que se pueda ejercer el derecho a la Lectura y su
correspondiente facturacién de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, por lo
tanto, se hizo necesario el reemplazo del aparato de medida por uno que si contara con la
autorizacién de la Empresa de acuerdo con sus calidades y requerimientos técnicos actuales,
considerando entonces que la Empresa ha actuado dentro de los lineamientos juridicos que
enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, y en ningdn momento se han
vulnerado los derechos al debido proceso y a la defensa; la Empresa genera los reportes de
forma general y a todos los inmuebles que llevan con el medidor instalado més de 8 afos se les
esta efectuando el mismo procedimiento. En este predio en particular se hace necesario la
reposicion del medidor por el avance tecnoldgico, pues existen equipos mas precisos y la
negativa al cambio genera incumplimiento de el Contrato de Prestacién del Servicio del inmueble
con matricula de servicios N° 1022094.

Por lo tanto, y con fundamento en la normatividad vigente, es el suscriptor y/o usuario quien debe
asumir el costo de la reposicion del medidor, en este caso particular la Empresa no puede acceder
a su peticion y no se esta violando ningun derecho fundamental, porque existe un contrato actual
entre el suscriptor/usuario y la Empresa, y el no permitir la reposicion del equipo de medida, genera
incumplimiento, en cosecuencia se CONFIRMA la decision N° 7399-52 del 1° de agosto de
2019, El incumplimiento del Contrato de condiciones por parte del usuario de no permitir la
reposicion del medidor, da lugar a la terminacion del contrato de prestacion del servicio,

dando lugar al corte del servicio. salvo que se autorice el cambio del medidor por uno que
cumpla las condiciones técnicas exigidas por la Empresa.

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

Ley 142 de 1994:

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

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

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

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 MAGOLA ESCOBAR
ARIAS y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas sus

partes la Resolucién No. 7399-52 de 1° 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
resolucién a la sefiora MAGOLA ESCOBAR ARIAS enviando citacion al correo electronico:
magoesco@hotmail.com o al predio ubicado en la Cra 16 #97-44 apto 302 Belmonte 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 11 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. 19232-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA YULIANA RAMIREZ ECHEVERRY 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 19232-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019

RECLAMO 236140 de 22 DE AGOSTO DE 2019
Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 23 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA YULIANA RAMIREZ ECHEVERRY
Identificacion del Peticionario 1088311865

Matricula No. 1870492

Direccion para Notificacion MZ | CS 3 LA ESNEDA

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.

Se concede el recurso de apelacién remitiendo copia del presente expediente ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios para que en segunda instancia se decida sobre la apelacion.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2981874

Resolucion No. 19232-52

DE: 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19232 DE 27 DE AGOSTO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 236140 DE 21 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) MARIA YULIANA RAMIREZ ECHEVERRY, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 1088311865 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 236140-52 de 22 DE AGOSTO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1870492 Ciclo 3,
ubicada en la direccion MZ | CS 3, Barrio LA ESNEDA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5, 2019-6, 2019-7 y 2019-8,

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 argumentando que no se le reliquidd el periodo de mayo de 2019, el cual se le
factur6 por promedio teniendo el servicio suspendido, solicita revisar el caso y modificar la
decisién, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primer término se le hace saber al peticionario que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del
Articulo 154 de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En ningun caso
proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por
las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciard y tomara
decisién administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la
matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacion.

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley 142 de
1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos,
mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo. Adicionalmente, dicha
consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no permanezca de
manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los servicios facturados en un
periodo determinado. Se trata entonces de un término de caducidad que opera a favor de las empresas.

Se le aclara a la sefiora Maria Yuliana, que la Empresa SI ACCEDIO a reliquidar el consumo
facturado por promedio en el periodo de MAYO DE 2019, e igualmente los periodos de JUNIO
Y JULIO DE 2019, mediante resolucién 236140-52 del 22 de agosto de 2019, razén por la cual
se le rebaj6 la suma de $62.047, se modificaron a CERO M3.

Sin embargo, considerando los argumentos expuestos, y teniendo en cuenta que el servicio
estaba suspendido y se le liquidd igualmente consumo promedio en los periodos de MARZO Y
ABRIL DE 2019, vy dando aplicacion al articulo 154 de la Ley 142 de 1994, se procede a
modificar el consumo facturado a CERO m3. se le aclara que el cobro de los cargos fijos es



correcto, por la disponibilidad del servicio.

Se le recomienda realizar acuerdo de pago, porque sin haber celebrado financiacién, aparece
el predio disfrutando el servicio de manera irregular, y en el sistema se observa que el 21 de
agosto de 2019, financié la deuda, pero no aparece realizado el pago de la cuota inicial, por
lo tanto, sin ello da a entender que desistié el acuerdo celebrado.

En consecuencia, se MODIFICA la decision 236140-52, se procedié a modificar el consumo
de marzo y abril de 2019 a cero m3. el periodo de mayo de 2019, ya se habia reliquidado.
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 MODIFICO la
decision inicial y se accedio a reliquidar dos periodos mas.

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. .

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin acciéon 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, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En ningtn caso
proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por

5

las Empresas de Servicios Publicos.”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32676 detallado asi:

Concepto Periodo Causal | Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact.| Rebajad
Lig. Fact. o

ND SUBSIDI 2019-3 407 0 13 0 -13956 13956
ACUEDUCTO

CONSUMO 2019-3 407 0 22 0 34130 -34130
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2019-4 407 0 13 0 -13956 13956
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2019-3 407 0 0 -2935 -6770 3835
C.F.ACUE

ND SUBSIDI 2019-4 407 0 0 -2935 -6770 3835




C.F.ACUE
CONSUMO 2019-4 407 0 22 0 34130 -34130

ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-4 407 0 0 0 -2 2

DECENA

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 MARIA YULIANA
RAMIREZ ECHEVERRY en contra de la Resolucién No. 236140-52 de 22 DE AGOSTO DE
2019, y MODIFICA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1870492 la suma de -32676. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. 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, razén por la cual se ordenard la terminacion de la presente decision
administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedié a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

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. 236181-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236181-52
Resolucion No

11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

23 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

GIOVANNI LUGO

Matricula No

636332

Direccién para Notificacion

MZ Q CS 8 POBLADO |

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. 2998612
Resolucion No. 236181-52

DE: 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236181 de 22 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefor(a) GIOVANNI LUGO identificado con C.C. No.
10007791, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236181 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 636332 Ciclo: 5
ubicada en la direccion: MZ Q CS 8 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8,2019-7,2019-6.

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

Una vez presentado el reclamo N° 236181 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° 636332 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias,
debido al mantenimiento correctivo que se dio en el predio el dia 16 de Abril de 2019 debido a una
dafio en la conexién que se presentd en la via publica parte de la acometida de la matricula
reclamante, para efectos de verificacién se procedié con visita técnica el dia 05 de Septiembre de
2019 por parte del técnico CARLOS ALBERTO OSORIO, el cual manifestd lo siguiente: “Se
observa al frente del predio que hubo una reparacion en la zona verde realizada por
personal de la empresa aguas y aguas a una distancia de 5 metros lineales hicieron una
excavacion de 1.50mts de profundidad. Lectura 607 m3” Situacion que confirma lo hallado en
nuestro Sistema de Informacion Comercial al constatar que en el predio se realizaron trabajos de
instalacion domiciliaria.

Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 636332 por INSTALACION
DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO e IVA con un valor total de $ 47.189,69, a continuacion, se
comparte la informacién de dicho cobro, valor, cantidades e impuestos.

Recurso |N0mhre |valor |Canh’|:|a|:| I% Imp. |\n'alar impuestos  |% IVA |‘u'a|or IVA |\|'alur Total |
127030017 SDARTADOR HEWBRA PUC DE 1/2° j 276,00 1,00 20,00 55,20/ 19,00 62,93 394,13
127030025 ADAFTADOR MACHO PF+UAD DE 1/27 1.340,00 2,00 20,00 536,00 15,00 611,04 3.827,04
127030226 COLLAR DE DERIVACION PVC 2" X 1/2" 7.375,00 1,00 20,00 1.475,00 19,00 1.681,50 10,531,50
127031112 REGISTRO DE INCORPORACION DE 16 mm PE, 22,715,00 1,00 20,00 4.543,00 15,00 5.179,02 32.437,02

1
47,189,569 |

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro, los trabajos realizados y
elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 636332, 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.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°
379290089, por valor de $39.655,20 diferidas a 24 cuotas por valor $1.811,64 y a la fecha liquidas
2 coutas , mas el IVA el cual asciende a $7.534,49 liquidado en una sola cuota por ser un
Impuesto Nacional, por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden
constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se ordenara la
reliquidacion de los saldos facturados por el concepto de instalacién domiciliaria y no expedira
factura diferente para el periodo de septiembre de 2019 relacionada con los servicios que de
manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No 636332 para que
pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente.

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 de materiales y mano de obra requerida para el mantenimiento correctivo mas sus impuestos,
por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la)
sefor (a) GIOVANNI LUGO, por lo tanto, los valores facturados no seran objeto de reliquidaciéon o
modificacion, actuando segun la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES
DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adoptense las siguientes definiciones:
¢ (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 carqgo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo
15 de este capitulo. (Subrayado y negrilla fuera de texto)

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GIOVANNI LUGO identificado con
C.C. No. 10007791 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
GIOVANNI LUGO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ Q CS 8 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GIOVANNI LUGO la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 636332 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 11 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. 236384-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236384-52
Resolucion No

11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

23 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

CLARA INES LOPERA

Matricula No

1825264

Direccién para Notificacion CALLE 86 # 28 - 35 TORRE 3 APTO 3093 POR AV DE LAS AMERICAS

JARDINES DEL NOGAL SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2987366
Resolucion No. 236384-52

DE: 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236384 de 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CLARA INES LOPERA identificado con C.C. No.
38229596, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236384 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1825264 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: LT 2 CONDOMINIO REMANSO.DEL.TIGRE en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
1825264, se ha facturado de la siguiente manera:

Afo |Mes Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio Fec de lect |Observacon
201 Agosto 187 =11 121 7 21/08/2019 EN EL PREDIO SE ADELANTA CONSTRIICCION

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al predio en presencia
de la sefiora YUDITH REINOSO identificada con N° DE CC:1.116.157.014, practicada el dia 05 de
septiembre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY
RAMOS RIOS: “Se reviso el predio esta en construccion hace varios meses, solo tiene un sanitario y un
lavamanos funcionando, no existen fugas, instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 201 m3.”
Situacion que no da claridad sobre las causas que puedan estar generando el consumo elevado en el predio
distinto a la utilizacién del servicio, ya que las instalaciones se observan en buen estado, no se encontré
anomalia en el aparato de medida o sus conexiones.




De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.1825264, por la
Empresa, respecto al periodo reclamado, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con instalaciones en buen estado,
por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que
la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(..)

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

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

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su_valor podra establecerse, sequn
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros
periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de




suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLARA INES LOPERA identificado
con C.C. No. 38229596 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)
CLARA INES LOPERA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CALLE 86 # 28 - 35 TORRE 3 APTO
3093 POR AV DE LAS AMERICAS JARDINES DEL NOGAL 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: CLARA INES LOPERA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1825264 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: jcosorio

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 236390-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236390-52
Resolucion No

11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

23 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

ALVARO GONZALE

Matricula No

436030

Direccién para Notificacion

CR 11 # 40- 115 JARDIN DE VELEZ

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2986438
Resolucion No. 236390-52

DE: 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236390 de 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ALVARO GONZALE identificado con C.C. No.
19386572, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236390 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 436030 Ciclo: 5 ubicada en: CR 11 # 40- 115 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 Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 436030, se ha facturado de la siguiente manera:

|Afio |Mes |nActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo {Promedio |Tipo  |Fec de lect |

2019 Agosto I 177 ar 71 14y 13/03/2019

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la
revision al predio y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 04 de
Septiembre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico
CARLOS ALBERTO OSORIO: “Posible fuga Interna se requiere el GEOFONO hubo una fuga
Interna la cual fue corregida pero aun el medidor gira con llaves cerradas. Lectura Actual:
218 m3.”

Por otro lado, el dia 04 de Septiembre de 2019, se realizd solicitud para la revisién con gedfono en
el predio de matricula 436030 parte del grupo de revisién previa a la facturacién, para lo cual se
desplaz6 personal de servicio técnico el dia 05 de Septiembre de 2019 en la cual se encontré lo
siguiente: “ Se reviso el predio con el gedfono el cual no se pudo detectar la fuga ya que es
minima registra dos décimas de litro por minuto Nota: se debe esperar a que la fuga a flores
mas, Nota 2: es una fuga ya detectada con el geéfono en la cocina a un lado de la lavadora el
cual ya fue reparada esta es otra fuga minima.”.

Ahora bien, al hacer un andlisis de o manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita
técnica el dia 05 de Septiembre de 2019, es procedente realizar una reliquidacién del periodo
reclamado Agosto 2019, generando cobro por concepto de aforo individual de 15 m3 (aforo que es
de 5 m3 por persona), es decir, Agosto de 71 m3 a 15 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.
436030 por la Empresa, respecto al periodo Agosto 2019 de 71 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, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Asi las cosas, el usuario cuenta con 1 periodo para la respectiva verificacion de la fuga, se le
generara el cobro por el consumo promedio dentro del préximo periodo.

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 -306075 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2019-8 408 2 58 1867 54146 -52279
ACUEDUCTO

CONSUMO 2019-8 408 2 58 3181 92242 -89061
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-8 408 2 58 2176 63108 -60932
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-8 408 2 58 3707 | 107510 | -103803
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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




uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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 ALVARO GONZALE identificado con C.C.
No. 19386572 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)
ALVARO GONZALE enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 11 # 40- 115 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: ALVARO GONZALE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 436030 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 11 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. 236424-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236424-52
Resolucion No

11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 23 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JULIAN ALEXIS HERNANDEZ SANDOBAL
Matricula No 19605591

Direccion para Notificacion CARRERA 26 # 78-80 BLQ 4 TORRE 1 APTO 501 SAN JOAQUIN

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. 2987370

Resolucion No. 236424-52

DE: 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236424 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) JULIAN ALEXIS HERNANDEZ SANDOBAL
identificado con C.C. No. 79411266, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236424
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19605591 Ciclo: 10 ubicada en la direccién:
CARRERA 26 # 78-80 BLQ 4 TORRE 1 APTO 501 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-8.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
19605591, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes Lect Actual |Lect Anter |Consumo  |Promedio |Fec de lect  |Medidor Cbservaddn
2019 Agosto 475 450 15 12 18/08/2019 ' D14BADTFO071  SIM OBSERVACION

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo 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 sefior JUAN ESTEBAN HERNANDEZ, practicada el dia 06 de septiembre de 2019, en la que se realizaron
las siguientes observaciones por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se revisoé el predio, el cual no
existen fugas, instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 484 m3.” Situacion que no da claridad sobre
las causas que puedan estar generando el consumo elevado en el predio distinto a la utilizacion del servicio, ya
que las instalaciones se observan en buen estado, no se 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.19605591, por la
Empresa, respecto al periodo reclamado, SON CORRECTOS, ya que se estad facturando por concepto de
consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con instalaciones en buen estado,
por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que
la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El mantenimiento de las redes internas
de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios
publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones
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 JULIAN ALEXIS HERNANDEZ
SANDOBAL identificado con C.C. No. 79411266 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)
JULIAN ALEXIS HERNANDEZ SANDOBAL enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CARRERA 26 #
78-80 BLQ 4 TORRE 1 APTO 501 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JULIAN ALEXIS HERNANDEZ SANDOBAL la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19605591 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 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. 236440-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS FERNEY CUARTAS ARANGO 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:

236440-52
Resolucion No

11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS FERNEY CUARTAS ARANGO
Matricula No 89615

Direccion para Notificacién CR 26 # 78 - 49 SAN JOAQUIN

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. 2998604
Resolucion No. 236440-52

DE: 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236440 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) LUIS FERNEY CUARTAS ARANGO identificado
con C.C. No. 10005464, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236440 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 89615 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CR 26 # 78 - 49 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-8.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No
89615, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura | Diferenci | Consumo

2019 actual anterior a Facturado Observacion

Consumo por diferencia de
Agosto 832 m3 711 m3 121 m3 121 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 05 de Septiembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en
presencia del (la) sefor (a) ANDREA BEJARANO, identificado (a) con CC N° 42.116336, con el fin
de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacién por parte del funcionario EDWIN VELEZ: “Se reviso el predio el cual existe fuga en
acoples antes del medidor, permanece la llave de paso cerrada, instalaciones visibles sin
fugas y el medidor gira con llaves cerradas. Lectura Actual: 835 m3 Situacion de la cual se
corrobora existencia de una fuga interna no reparada.

Ahora bien, es de tomar en cuenta la anotacién realizada por el grupo de previa a la facturacion el
18 de Agosto de 2019 en donde manifiestan lo siguiente: “No ha reparado la fuga.” Cabe anotar
que se realiz6 cobro por promedio en los meses 04 y 05 de plazo para realizar reparacion y esta no
se ha realizado, se le recuerda al usuario que cuando se halla la existencia de una fuga interna,
cuenta con 2 periodos para realizar las reparaciones pertinentes, durante este tiempo se le
generara cobro por promedio, después de este lapso la empresa generara los cobros por diferencia
de lectura.

“...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 146 de la Ley 142 de 1994.encia de lectura sin importar si la fuga interna se
ha reparado o no.

Por otro lado, se realiza la solicitud N° 3003981 al area de redes para realizar la reparacién de La
fuga de acoples antes del medidor.

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.
89615 por la Empresa, respecto al periodo Agosto 2019, SON CORRECTOS, en la visita técnica se
desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura. por lo cual, no seran objeto de modificacion o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS FERNEY CUARTAS ARANGO
identificado con C.C. No. 10005464 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) LUIS
FERNEY CUARTAS ARANGO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 26 # 78 - 49 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 FERNEY CUARTAS ARANGO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 89615 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 11 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. 236489-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236489-52
Resolucion No

11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

23 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

JEISON MAURICIO GALLEGO

Matricula No

1814250

Direccion para Notificacion jeison.gallego2538@gmail.com ALTAVISTA

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. 3003003
Resolucion No. 236489-52

DE: 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236489 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) JEISON MAURICIO GALLEGO identificado con
C.C. No. 1109294922, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 236489 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1814250 Ciclo: 10 ubicada en: CL 81 # 32- 34 MZ 15 CS 11 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-6, 2019-7, 2019-8

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1814250, se ha facturado de la siguiente manera:

nactivo Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipo Fecdelect

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 11 de
Septiembre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones en presencia del (la) sefior (a) YEISON
GALLEGO identificado (a) con CC N° 1.109.294.922, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el
consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se
reviso el predio el cual no existen fugas al interior del predio, se observa fuga por acoples antes y
después del medidor Lectura Actual: 129 m3.” Situacién que se puede tomar como causal de los consumos
elevados.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica el
dia 11 de Septiembre de 2019, acerca de que el predio cuenta con fuga antes y después del medidor, es
procedente realizar una reliquidacion de los periodos reclamados generando cobro por promedio el cual es de
7 m3 para el predio en cuestién antes de que se alterara el consumo regular, es decir, Junio y Agosto 2019
de 11 m3 a 7 m3, el periodo de Julio 2019 no se modificara ya que el registro fue menor al promedio, de igual
modo se le recuerda al usuario que cuenta con 1 periodo para realizar las reparaciones pertinentes, durante
este tiempo se le generara cobro por promedio, después de este lapso la empresa generara los cobros por
diferencia de lectura sin importar la presencia de la fuga interna, 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. 1814250 por la
Empresa, respecto al periodo de Julio 2019 por 5 m3 SON CORRECTOS ya que se esta facturando por
diferencia de lectura inferior al promedio por el que se reliquidara los consumos afectados por la fuga interna,
por lo contrario los periodos de Junio 2019 por 11 m3 y Agosto 2019 por 13 m3 NO SON CORRECTOS, ya
que el predio cuenta con una fuga interna, 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 hidrdulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -30059 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Lig.

Cons.

Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-8

408

7

13

-1414

-2626

1212

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-8

408

VERTIMIE
NTO
ALCANTA

2019-8

408

13

12975

24097

11122




RILLADO

CONSUM | 2019-6 408 7 11 11133 17494 -6362
0]
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-6 408 0 0 0 -3 3
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-8 408 0 0 0 -2 2
A LA
DECENA

CONSUM | 2019-8 408 7 13 11133 20675 -9542
)
ACUEDU
CTO

ND 2019-6 408 7 11 -1414 -2222 808
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

ND 2019-6 408 7 11 -1648 -2590 942
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE [ 2019-6 408 7 11 12975 20390 -7414
NTO
ALCANTA
RILLADO

ND 2019-8 408 7 13 -1648 -3060 1412
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1814250, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio  Mes nactivo Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipo Fecdelect

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 11 de
Septiembre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones en presencia del (la) sefior (a) YEISON
GALLEGO identificado (a) con CC N° 1.109.294.922, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el
consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se
reviso el predio el cual no existen fugas al interior del predio, se observa fuga por acoples antes y
después del medidor Lectura Actual: 129 m3.” Situacién que se puede tomar como causal de los consumos
elevados.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica el
dia 11 de Septiembre de 2019, acerca de que el predio cuenta con fuga antes y después del medidor, es
procedente realizar una reliquidacion de los periodos reclamados generando cobro por promedio el cual es de
7 m3 para el predio en cuestién antes de que se alterara el consumo regular, es decir, Junio y Agosto 2019



de 11 m3 a 7 m3, el periodo de Julio 2019 no se modificara ya que el registro fue menor al promedio, de igual
modo se le recuerda al usuario que cuenta con 1 periodo para realizar las reparaciones pertinentes, durante
este tiempo se le generara cobro por promedio, después de este lapso la empresa generara los cobros por
diferencia de lectura sin importar la presencia de la fuga interna, 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. 1814250 por la
Empresa, respecto al periodo de Julio 2019 por 5 m3 SON CORRECTOS ya que se esta facturando por
diferencia de lectura inferior al promedio por el que se reliquidara los consumos afectados por la fuga interna,
por lo contrario los periodos de Junio 2019 por 11 m3 y Agosto 2019 por 13 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.

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:

¢ 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 JEISON MAURICIO GALLEGO
identificado con C.C. No. 1109294922 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)
JEISON MAURICIO GALLEGO enviando citacién a Correo Electrénico:, jeison.gallego2538@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: JEISON MAURICIO GALLEGO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1814250 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 11 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. 236479-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JESUS ABEL MACHADO RENTERIA 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:

236479-52
Resolucion No

11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 23 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JESUS ABEL MACHADO RENTERIA
Matricula No 646414

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 36 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3003005
Resolucion No. 236479-52

DE: 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236479 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) JESUS ABEL MACHADO RENTERIA identificado
con C.C. No. 4815623, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236479 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 646414 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 5 CS 36 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.
646414, se ha facturado de la siguiente manera:

Afo. Mes nActivo Lect Actual Lect Anter Consumo Promedio Tipo Fecdelect

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) sefior (a) JESUS A. MACHADO, identificado (a) con CC N° 4.815.623 practicada el dia 11 de
Septiembre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico CARLOS A.
OSORIO: “Instalaciones en buen estado predio con 1 bafio medidor funcionando correctamente
instalaciones en el predio van externas tuberias visibles. Lectura Actual: 148 m3.”

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. 646414 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con instalaciones en buen
estado, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El mantenimiento de las redes internas
de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios



publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones
gue estime necesarias para la correcta utilizacién del servicio.

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JESUS ABEL MACHADO
RENTERIA identificado con C.C. No. 4815623 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 ABEL MACHADO RENTERIA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 5 CS 36 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: JESUS ABEL MACHADO RENTERIA la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 646414 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 11 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. 236497-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236497-52
Resolucion No

11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 23 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ELIZABETH QUINTERO CARDONA
Matricula No 19545326

Direccion para Notificacion isabella_891@hotmail.com PROVIDENCIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3003778
Resolucion No. 236497-52

DE: 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236497 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) ELIZABETH QUINTERO CARDONA identificado
con C.C. No. 34054546, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236497 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19545326 Ciclo: 4 ubicada en: CL 22 BIS # 19 - 32 PS 3 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. 19545326, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por
Agosto 746 m3 724m3 22 m3 22 m3 diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Consumo por
Julio 724 m3 704 m3 20 m3 20 m3 diferencia de 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 de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en
presencia del (la) senor (a) ELIZABETH QUINTERO, identificado (a) con CC N° 34054546, con el
fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacién por parte del técnico CARLOS ALBERTO OSOSRIO: “Se observa que el medidor
esta estallado con fuga abundante después del medidor, instalaciones del predio en buen
estado, predio con 2 banos 2 habitantes. Lectura Actual: 769 m3”.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el operario
encargado de realizar la visita el dia 10 de Septiembre 2019, en la cual se indica que el predio
tiene su medidor en mal estado, adicional a ello, estando vigente la OT 3002940 para su
reparacion, se hace notable que se presentdé una anomalia en la facturacion y es procedente
reliquidar el consumo facturado al predio en los periodos reclamados de acuerdo a su promedio.

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



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19545326 por la Empresa,
respecto al periodo de Julio 2019 por 20 m3 y el periodo de Agosto por 22 m3 NO SON
CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente
manera: Julio 2019 de 20 m3 a 14 m3 y Agosto de 22 m3 a 14 m3, siendo 14 m3 el promedio
establecido en los ultimos 6 periodos y actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -48217 detallado asi:

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

CONSUM| 2019-7 490 1 7 1590 11133 -9542
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2019-7 490 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-8 490 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA

VERTIMIE| 2019-8 490 1 9 1854 16683 -14829
NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2019-7 490 1 7 1854 12975 -11122

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-8 490 1 9 1590 14313 -12723
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2019-8 490 0 0 -3 -2 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

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 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 ELIZABETH QUINTERO CARDONA
identificado con C.C. No. 34054546 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)
ELIZABETH QUINTERO CARDONA enviando citacion a Correo Electrénico:, isabella_891@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: ELIZABETH QUINTERO CARDONA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19545326 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 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236491-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236491-52
Resolucion No

11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

23 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

MIGUEL ANGEL GUEVERA

Matricula No

477414

Direccién para Notificacion

CR 26 BIS # 66- 25 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3003977
Resolucion No. 236491-52

DE: 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236491 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) sefor(a) MIGUEL ANGEL GUEVERA identificado con
C.C. No. 10097215, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 236491 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 477414 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 26 BIS # 66- 25 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.
477414, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio  Mes nactivo Lect Actual Lect Anter  Consumao Promedio Tipe Fecdelect

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 6 de
Septiembre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico EDWIN VELEZ
TORO: “Se visito el predio el cual se encuentra solo, se observa medidor por 5 minutos el cual no
presenta ningun registro.

Se me marca al usuario el cual suena apagado.

Se anexa fotografia. Lectura Actual: 23 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden
estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 477414 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusién de la causal del consumo elevado la utilizacién
del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento,
ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



servicio”.
FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MIGUEL ANGEL GUEVERA
identificado con C.C. No. 10097215 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)
MIGUEL ANGEL GUEVERA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 26 BIS # 66- 25 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: MIGUEL ANGEL GUEVERA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 477414 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 11 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 Resolucion No. 236492-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236492-52
Resolucion No

11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

20 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

23 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

ADRIAN MONCADA

Matricula No

1756600

Direccion para Notificacion adrian.mmoncada@hotmail.com ALEGRIAS DE LA VILLA

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. 3003861
Resolucion No. 236492-52

DE: 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236492 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) ADRIAN MONCADA identificado con C.C. No.
4515657, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236492 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1756600 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 25 # 86- 71 BLQ 5 CS
23 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No0.1756600, se ha facturado de la siguiente manera:

servido Ano  Mes nactiva Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipo. Fecdelect
SCUED 2019 Agosto 1 155 126 29 271 21/08/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 11 de
Septiembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico EDWIN VELEZ:
“Se visito el predio el cual se encuentra solo, se le marca al usuario el cual el teléfono suena apagado,
se observa medidor por 5 minutos el cual no presenta ningun registro. Lectura Actual: 173 m3.”
Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados,
diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1756600 por la
Empresa, respecto al periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusién de la causal del consumo elevado la utilizacién
del servicio, por lo cual no seran objeto de 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 peridodica 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:

¢ 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 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 ADRIAN MONCADA identificado con
C.C. No. 4515657 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)
ADRIAN MONCADA enviando citacion a Correo Electronico:, adrian.mmoncada@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: ADRIAN MONCADA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1756600 a partir de la fecha de
Notificacién 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 11 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



