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. 5841-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) NUBIA OCAMPOTORO 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:

5841-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario NUBIA OCAMPOTORO
Matricula No 257436

Direccion para Notificacién CR 10 # 27- 49 LA VICTORIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 5841-52

En atencion a su escrito petitorio radicado el dia 20 de Marzo de 2018, mediante el cual la usuaria manifiesta
su inconformidad con el cambio del equipo de medida, segun la usuaria el medidor que aparece en la factura
no corresponde al equipo de medida que se encuentra instalado en el predio, el medidor que se encuentra en
el predio es el No P1215MMCMX28293AA y fue instalado por la Empresa en el afio 2012; lo referente al predio
ubicado en la Carrera 10 No 27-49 barrio La victoria, con matricula de servicios publicos No 257436, al
respecto me permito precisarle lo siguiente:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 26 de Marzo de 2018
se encontrd el medidor No P1215MMCMX28293AA registrando normalmente con una lectura acumulada de
884 mt3, predio ocupado por 2 personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen
estado, no se detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Se observa claramente que el medidor No P0915MMCCA105112AA que aparece en la factura no corresponde
al que realmente esta instalado en el inmueble, por lo tanto se revisé el sistema de informaciéon comercial y se
pude observar que la Empresa instalé en el predio el medidor con serial No P1215MMCMX28293AA el dia 1
de Octubre de 2012 ya que el anterior medidor se lo habian hurtado; en consecuencia este Despacho inform6
de la inconsistencia al Departamento de Control de Pérdidas Técnicas para que se grabe el medidor que se
encuentra instalado en el inmueble, y se le informa a la usuaria que haga caso omisién del proceso para el
cambio del dispositivo de medida por cambio de tecnologia.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NUBIA OCAMPO TORO identificada con
C.C. No. 42058883 por el concepto de DEBIDO PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR. de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon a la sefiora
NUBIA OCAMPO TORO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, Carrera 10 No 27-49 barrio La Victoria
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. 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.

ARTICULO 4 o. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE ABRIL DE 2018

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

Proyect6: c3647

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. 5860-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

5860-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario HECTOR FABIO BUENO MARTINEZ
Matricula No 263293

Direccion para Notificacion AVENIDA 30 AGOSTO 23-24 POR AV 30 DE AGOSTO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RELIQUIDACION POR PREDIO DE DESOCUPADO

Que el 21 DE MARZO DE 2018, el sefior(a) HECTOR FABIO BUENO MARTINEZ, efectu6 solicitud de revision
de los consumos facturados en el periodo de MARZO de 2018, por considerar que al estar el predio
desocupado, no se puede generar facturacion de consumo(s).

Que inicialmente debe tenerse en cuenta que al presentarse en el sistema de informacién comercial la
observacién: “Medidor no se puede leer, cerrado no hay llaves”la empresa en el periodo de MARZO de 2018
facturé 10 mt3 de conformidad con lo estipulado en el articulo 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.

Que el Departamento de Atencién al Cliente, ordend revision técnica al predio, la cual tuvo lugar el 22 DE
MARZO DE 2018, visita que fue practicada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, y en tal revision se pudo tomar lectura al medidor
0915MMCAF89038AA que pertenece al predio con matricula No 263293, el cual tenia una lectura acumulada
de 1303 m3, en buen estado de funcionamiento.

Que en virtud de lo anterior, se procede a la reliquidacion de los consumos facturados en el periodo de
MARZO de 2018 por condicion de predio desocupado, ordenando en su defecto mantener vigente solo los
conceptos de cargos fijos, Ultimos que se cobran independientemente del nivel de uso, asi como los conceptos
de otros cobros, en el caso de que el predio se encuentre cancelado elementos de este tipo.

Que en este orden de ideas, se comisiono al Departamento de Facturacion y Cartera a través de la solicitud No.
2703068 para que realice el cobro de la factura por diferencia de lectura y no por promedio.

Que sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidacion equivalente a -48440
gue a continuacién se detalla, la cual afecta los consumos y la facturacién del predio con matricula 263293.

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

1595 2018-3 414 0 10 0 8810 -8810
1590 2018-3 414 0 10 0 9107 -9107
2500 2018-3 414 0 10 0 15008 -15008
2501 2018-3 414 0 10 0 15515 -15515

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

Proyect6: dmmuneton

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. 5887-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) EMILIO GARCIA PENAGOS 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:

5887-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 13 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario EMILIO GARCIA PENAGOS

Matricula No 1832310

Direccion para Notificacion CR 33 # 10- 10 CS 701 BOSQUES DE CANAAN SEC LOS ALAMOS SEC
LOS ALAMOS

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. 2701864 ]
RELIQUIDACION POR PREDIO DE DESOCUPADO

El 27 DE MARZO DE 2018, el sefor(a) EMILIO GARCIA PENAGOS, efectud solicitud de revisién de los
consumos facturados durante el (los) periodo(s) 2018-3, por considerar que al estar el predio desocupado, no
se puede generar facturacion de consumo(s).

Este Departamento se pronunciara Unicamente respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira por consumos en los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE de 2017, ENERO, FEBRERO y MARZO
de 2018 en virtud del articulo 154 de la ley 142 de 1994 que establece 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 y frente al cambio del aparato de medida.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que en NOVIEMBRE de 2017 el medidor registré de 359 m3
a 359 m3, arrojando una diferencia de 0 m3.

En el periodo de DICIEMBRE de 2017 el medidor registr6 de 359 m3 a 359 m3, arrojando una diferencia de 0 m3.
En el periodo de ENERO de 2018 el medidor registr6 de 359 m3 a 359 m3, arrojando una diferencia de 0 m3.
En el periodo de FEBRERO de 2018 el medidor registr6 de 359 m3 a 360 m3, arrojando una diferencia de 1 m3.

En el periodo de MARZO de 2018 el medidor registré6 de 360 m3 a 360 m3, arrojando una diferencia de 0 m3, lo cual
indica que no hubo diferencia de lectura; sin embargo, se factur6 1 m3.

En visita realizada el dia 2 de ABRIL de 2018, el revisor encontré medidor No. 1115MMCCA15262AA registrando normal,
con una lectura de 360 m3 y el predio esta desocupado, razon por la cual la Empresa procedera a reliquidar el periodo
de MARZO de 2018 segun diferencia de lectura, es decir, 0 m3, ya que en los otros periodos de factur6 correctamente.

Se comisiona_al Departamento de Facturacion y Cartera a través de Orden de Trabajo No. 2702911 para gue
realice el cobro de la factura por diferencia de lectura y no por promedio.

En virtud de lo anterior, se procede a la reliquidacion de los consumos del (los) periodo(s) por condicién de
predio desocupado, ordenando en su defecto mantener vigente solo los conceptos de cargos fijos, Ultimos que
se cobran independientemente del nivel de uso, asi como los conceptos de otros cobros, en el caso de que el
predio se encuentre cancelado elementos de este tipo.

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidacion equivalente a -5169 que a
continuacion se detalla, la cual afecta los consumos y la facturacién del predio con matricula 1832310.

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Lig. Fact.
3007 | 2018-3 414 0 0 -2 0 -2
2501 | 2018-3 414 0 1 0 1551 -1551
1595( 2018-3 414 0 1 0 1040 -1040
1590 2018-3 414 0 1 0 1075 -1075
2500 2018-3 414 0 1 0 1501 -1501

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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 64-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA MIRELVA BERNAL GONZALEZ 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:

64-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA MIRELVA BERNAL GONZALEZ
Matricula No 811216

Direccion para Notificacion CL 19 # 1- 21 PS 2 SANTA TERESITA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 3 DE ABRIL DE 2018

Senior (a):

MARIA MIRELVA BERNAL GONZALEZ
CL19#1-21PS2

Teléfono: 3445814

Radicacion: 64 del 14 DE MARZO DE 2018
Matricula: 811216
Movil de la Queja: DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: FAVOR LLAMAR ANTES PARA COORDINAR VISITA TEL:
3445814

NOTA IMPORTANTE: SE LE INFORMA A LA USUARIA QUE EL CORREOQ PARA ENVIO DE CITACIONES Y
NOTIFICACIONES ES CORREO CERTIFICADO, POR LO QUE SI NO HAY UNA PERSONA QUE RECIBA
SERA DEVUELTO A LA EMPRESA.

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

En atencién a la queja radicada el 14 DE MARZO DE 2018, mediante la cual manifiesta, al momento de
relaizar el cambio de la llave de paso hace menos de una semana, el funcionario que realiz6 dicho cambio
levanto muy fuerte la tapa de proteccién ocasionando que se partiera,solicito la instalacién de una nueva sin
cobro alguno, al respecto este departamento se permite precisar lo siguiente:

una vez analizada la queja instaurada por el usuario el dia 14 de Marzo del afio en curso, se procedio a enviar
personal al terreno con el fin de verificar lo manifestado por el quejoso, y en tal revision se establecio por el
revisor que se observo el cambio de la llave de paso y la tapa de la caja de proteccidn esta rota, por lo tanto se
procedidé en base a la visita ordenar al personal encargado para que realice la reparacién correspondiente,
misma que quedo radicada con la OT No. 2702806.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) MARIA MIRELVA BERNAL GONZALEZ identificado
con C.C. No. 24942546 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) MARIA MIRELVA BERNAL GONZALEZ
enviando citacion a Direccidn de Notificacion: CL 19 # 1- 21 PS 2 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: C-6586

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. 17671-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA ESTELLA ORTIZ VELASQUEZ 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 17671-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 225422 de 26 DE FEBRERO DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA ESTELLA ORTIZ VELASQUEZ
Identificacion del Peticionario 1098655219

Matricula No. 537597

Direccion para Notificacion CR 12 # 13- 54 AV FERROCARRIL SIN BARRIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 17671-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17671 DE 15 DE MARZO DE 2018 SOBRE RECLAMO
No. 225422 DE 20 DE FEBRERO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) GLORIA ESTELLA ORTIZ VELASQUEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1098655219 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 225422-52 de 26
DE FEBRERO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 537597
Ciclo 1, ubicada en la direccion CR 12 # 13- 40, Barrio SAN JOSE en el (los) periodo(s) facturados(s)
2017-11,2018-2,2018-1,2017-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 15 DE MARZO DE 2018 manifestando su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvié el reclamo mencionado impugn6 la decision de acuerdo a lo expuesto en el documento adjunto.

* Adicionalmente solicita se modifique la decision tomada en la resolucién 225422-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de recurso impetrado
y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29
de la Constitucion Politica de Colombia, se consideré ajustado a derecho practicar una segunda inspeccién técnica al
predio objeto de recurso, la cual se ejecutd el dia 3 de ABRIL de 2018 encontrando que el medidor No. 98102173
estaba funcionando NORMAL vy tenia una lectura de 836 m3; ademas, se observo que el predio tiene bajo consumo
porque es una bodega en la cual no utilizan el servicio ya que internamente esta taponado y no tiene ninguna llave
terminal.

Ahora bien, verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré6 que en NOVIEMBRE de 2017 el medidor registro
de 836 m3 a 836 m3, arrojando una diferencia de 0 m3, sin embargo, se facturaron 20 m3 por promedio.

En DICIEMBRE de 2017 el medidor registr6 de 836 m3 a 836 m3, arrojando una diferencia de 0 m3, sin embargo, se
facturaron 20 m3 por promedio.

En ENERO de 2018 el medidor registr6 de 836 m3 a 836 m3, arrojando una diferencia de 0 m3, sin embargo, se
facturaron 20 m3 por promedio.

En FEBRERO de 2018 el medidor registr6 de 836 m3 a 836 m3, arrojando una diferencia de 0 m3, sin embargo, se
facturaron 20 m3 por promedio.

En MARZO de 2018 el medidor registr6 de 836 m3 a 836 m3, arrojando una diferencia de 0 m3, sin embargo, se
facturaron 20 m3 por promedio.

Por lo anterior, se puede concluir que el medidor no esta frenado, sino que el predio es una bodega que tiene bajo
consumo al estar internamente taponado. Por esta razdn se considera procedente reliquidar por diferencia de lectura de 0
m3 los consumos facturados en los ultimos cinco periodos.

Se comisiona_al Departamento de Facturacion y Cartera a través de Orden de Trabajo No. 2702940 para gue
realice el cobro de la factura por diferencia de lectura y no por promedio.




En consecuencia, este Departamento REVOCA la decisién inicial, debido a que el medidor funciona normalmente y por lo
tanto debid facturarse por diferencia de lectura. Ademas, se reliquidaran los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE de
2017, ENERO, FEBRERO y MARZO de 2018 por diferencia de lectura 0 m3. Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y si bien procede el recurso de apelacién como subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no
han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién
de la presente decision administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedié a la petitum del recurrente.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -391048 detallado asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Lig. Fact.
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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 GLORIA ESTELLA ORTIZ VELASQUEZ

en contra de la Resolucién No. 225422-52 de 26 DE FEBRERO DE 2018, y REVOCA la decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 537597 la suma de -391048. Dicha acreditacién se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERUO. Si bien procede el recurso de apelacién como subsidiario, este Ultimo se concede cuando las
pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la cual se

ordenara la terminacion de la presente decisién administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedié a la
petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 3 DE ABRIL DE 2018

) o W
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: LMPP

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. 17675-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA MILENA CARDONA BUENO 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 17675-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 225742 de 1 DE MARZO DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA MILENA CARDONA BUENO
Identificacion del Peticionario 41945332

Matricula No. 626630

Direccion para Notificacion MZ 3 CS 15 VILLA DE LA PAZ CUBA

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



3.

Resolucion No. 17675-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17675 DE 16 DE MARZO DE 2018 SOBRE RECLAMO
No. 225742 DE 1 DE MARZO DE 2018

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) sernior(a) GLORIA MILENA CARDONA BUENGO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 41945332
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 225742-52 de 1 DE MARZO
DE 2018, mediante la cual se declaro NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula No. 626630 Ciclo 12, ubicada en la
direccion MZ 38 CS 22, Barrio 2500 LOTES SECTOR A en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 DE MARZO DE 2018 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién porque el servicio nunca fue suspendido, solicita revisar cobro de reconexion,  al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En el resumen de facturacion del sistema de informacion comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacién, de un periodo de
facturacion al periodo de DICIWEMBRE DE 2017, vy la fecha limite de pago era el 4 de
ENERO de 2018, razo6n por la cual, el dia 5 de ENERO se gener6 la orden de corte y se
reporté como suspendido el mismo dia, se evidencia el pago se realiz6 el dia 30 de enero de
2018, cuando ya presentaba tres facturas en mora, es decir, posterior al corte reportado por
el contratista, y el sistema generé la orden de reconexién para el 31 de enero de 2018.

Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicité al Grupo de Corte
y Reconexion copia de las ordenes de suspensién y reinstalacion del servicio, y se observan
qgue presentan inconsistencias, razén por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el
cobro realizado por este procedimiento, el cual asciende a $35.937.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexion, el cual asciende a $35.937,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de FEBRERO DE 2018 y revoca la decision inicial.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicién, y si bien procede el recurso de apelacion, este
es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la
decision inicial y se concedio lo pedido

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 COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION..

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:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35937 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal| Cons. | Cons. | Valor | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact. Lig.
RECONEXION DEL 2018-2 484 0 0 0 35937 -35937
SERVICIO

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



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por GLORIA MILENA
CARDONA BUENO en contra de la Resolucion No. 225742-52 de 1 DE MARZO DE 2018, y
REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 626630 la suma de =-35937. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacién 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 ordenara la terminacion de la presente decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE ABRIL DE 2018

"\_,-'J ; P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 17673-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

Recurso No 17673-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 225564 de 27 DE FEBRERO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA INES BETANCUR CALLE
Identificacion del Peticionario 30287444

Matricula No. 1202266

Direccion para Notificacion MZ 30 CS 9 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 17673-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17673 DE 16 DE MARZO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 225564 DE 23 DE FEBRERO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) GLORIA INES BETANCUR CALLE, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
30287444 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 225564-52
de 27 DE FEBRERO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula No.
1202266 Ciclo 7, ubicada en la direccion MZ 30 CS 9, Barrio VILLA SANTANA LAS BRISAS en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 de MARZO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién asi: “{No estoy de acuerdo con
lo que me estan cobrando, porque me atrasé un (01) dia en el pago y ya me estan cobrando una reconexion
que nunca me hicieron, porque no fue cortado el servicio]”. Por lo anterior solicita se revoque la decision
tomada en la resolucion 225564-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que en primer lugar, es necesario aclarar que segun la Directiva de Cartera 217 del 4 de Julio de 2017, en su
articulo cuarto establece que en los predios con financiacién vigente sin importar su clase de uso, se corta el
servicio de acueducto en edad 01 cuando no efectlen la cancelacién de la factura dentro del tiempo limite
fijado en la misma.

Que verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que el predio identificado con la matricula
No. 1202266 tiene una financiacién vigente y para el periodo de ENERO de 2018 el predio presentaba edad
01 de facturaciéon (nimero de facturas sin cancelar) por valor de $43,240.000, con fecha limite de pago el 25
de ENERO de 2018; el cual fue cancelado dos (02) veces el dia 31 de ENERO de 2018, como a continuacion
se relaciona:
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Consscutivo Tipo de acserdo Fecha Valor inidal  |MNombre Cuoecumento Estado

e 9500102853 Abono Deuda 22/03f2018 - £56,000.000 GLORIA INES BETAMNOUR CALLE 302587444 CANCELADO
£ G500 100631 Abong Deuda 23/02/2018 %$2,000.000 GLORIA INES BETAMCLUR CALLE ‘30237444 CANCELADD
3] Q500036585 Abomo Deuds ZB12/2017  £40,400.000 GLORIA INES BETAMNOUR CALLE 30287444 CANMCELADO
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Cont Recaudo Valor Estady  Fecha Recaudo Tipo Dowumento Caja Sutrsal | Enied
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Que es necesario reiterar que por politicas Empresariales, cuando no se efectle la cancelacion de la factura
dentro del tiempo dispuesto para ello, se corta el servicio de acueducto en edad 01 en los predios con
financiacién vigente y se factura el valor de la reconexién como se procedera a relacionar:

PERIODO EDAD FECHA FECHA FECHA DE FECHA DE PAGO
LIMITE DE DE RECONEXIO
PAGO CORTE N
ENERO DE 01 25/01/18 30/01/18 02/02/18 31/01/18
2018

Que segun la informacién referenciada en la tabla, para el periodo de ENERO de 2018 el predio de uso
residencial presentaba edad 01 de facturaciéon (nimero de facturas sin cancelar) por valor de $43,240.000 con
fecha limite de pago el 25 de ENERO de 2018.

Que segun el software empresarial al no cumplirse el pago dentro del lapso de tiempo dispuesto para ello, la
Empresa procedié a enviar al inmueble de matricula No. 1202266 a un funcionario de la empresa para cortar el
servicio el dia 30 de ENERO de 2018.
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Que en el software empresarial se encontré que la cancelacién de la factura se efectu6 el dia 31 de ENERO
de 2018, en este orden de ideas, la Empresa procedié a enviar al inmueble a un funcionario de la empresa
para reconectar el servicio el dia 02 de FEBRERO de 2018, sin embargo la orden de reconexion no pudo ser
ejecutada por que el servicio de acueducto se encontré reconectado, y como consecuencia de la visita
realizada por la empresa para efectuar la reconexién antedicha y que no pudo ejecutarse porque el servicio de
acueducto se encontré reconectado segun refiere el sistema de informacion comercial, la empresa tiene la
potestad legal de facturar por dicho procedimiento, como se procederd a relacionar en las imagenes que se



adjuntan a continuacion:
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Que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitacién y la experiencia para atender a
nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la presuncion de buena fe, por lo tanto las actas de
corte y de reconexion anteriormente referidas desvirtdan la manifestacion efectuada por el reclamante en el
escrito de recurso.

Que segun el sistema de informacién comercial, en el predio objeto de estudio de manera recurrente han
efectuado sin autorizacion de la empresa la reconexidn del servicio, como se relacionara en la imagen adjunta
a continuacion:

Codigo  Predio Estado corte Fecha Corte Facha reconsadn Medio reconenon
118969 1202266 |RECONECTADO | 30/01/2018 3:00:00 p. m. |02/02/2018 7:37:00 a. m. [Eayas il RECONECTADO
117357 1202266 RECONECTADO. [ 10/11/2017 3:30:00 p. m.  29/11/2017 7:00:00 a. m. SE ENC

ONTRO RECONECTADO

Que el hecho de encontrarse el predio con el servicio de acueducto reconectado constituye una flagrante
violacion al numeral 4° de la clausula décimo quinta del Contrato de Condiciones Uniformes, suscrito entre el
reclamante y la Empresa Aguas y Aguas de Pereira que estipula:

CLAUSULA DECIMO QUINTA numeral 4. Suspension por incumplimiento del contrato de
condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la
suspension unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios publicos, en los
siguientes eventos j) Efectuar, sin autorizacion, una reconexion cuando el servicio ha sido suspendido.

Que en este orden de ideas se concluye que se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la
orden de corte del servicio al tener una edad de facturacion igual o mayor a 01 mes con financiacién vigente,
siendo la causa imputable al suscriptor o usuario del servicio. Dichos cobros se generan por los gastos en que
incurre la Empresa al trasladarse a la vivienda a realizar suspension del servicio siendo la causa imputable al
suscriptor o usuario, razén por la cual el valor del corte y la reconexién no serd modificado.

Que analizado lo anterior, se entiende que el actuar de la empresa se ajusta a los lineamientos de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la
observancia del debido proceso y en consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los
cobros por reconexion del servicio no seran objeto de modificacién, ya que el usuario se reconecto
directamente al servicio de acueducto antes que los funcionarios de la Empresa se desplazaran al sitio.
Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el



recurrente desista expresamente de este.

Que asi mismo, no es de recibo la solicitud consistente en: “[Usuaria solicita se le informe el nombre del
funcionario que reportd el corte]’, puesto que por politica empresarial Aguas y Aguas de Pereira no suministra
a los usuarios y/o suscriptores el nombre de los funcionarios que realizan labores de terreno, siendo pertinente
sefialar que cuando la Empresa advierte que los precitados funcionarios hubieren cometido alguna
irregularidad relacionada con la prestacion del servicio de manera inmediata procede a adelantar el proceso
disciplinario correspondiente, lo anteriormente referido atendiendo igualmente lo dispuesto en el Contrato de
Condiciones Uniformes y demas disposiciones legales vigentes.

Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefialado en las siguientes disposiciones:

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

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

Articulo 148 de la Ley 142 de 1994. “No se cobrardn servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos
diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura
tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario.

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.ASE.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por GLORIA INES BETANCUR

CALLE y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas sus partes la
Resolucién No. 225564-52 de 27 DE FEBRERO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE ABRIL DE 2018

"1\_1:' # f l_.-' F
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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. 17689-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) VICTOR RAUL MARTINEZ VALENCIA 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 17689-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 225498 de 7 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario VICTOR RAUL MARTINEZ VALENCIA
Identificacion del Peticionario 10077494

Matricula No. 1050863

Direccion para Notificacion CL 101 # 16 A- 16 CS 26 BELMONTE SIN BARRIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 17689-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17689 DE 21 DE MARZO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 225498 DE 21 DE FEBRERO DE 2018

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) VICTOR RAUL MARTINEZ VALENCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10077494 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 225498-52
de 7 DE MARZO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matricula No. 1050863 Ciclo
13, ubicada en la direccién CL 101 # 16 A- 16 CS 26, Barrio RINCON DE LOS ROBLES en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-1.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 21 DE MARZO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién asi: las lecturas han sido
irregulares desde hace tres meses solo somos dos personas, las lecturas son en mi razén lo6gica y no técnica,
como ustedes lo aducen de ser un reclamo improcedente, revisen desde Diciembre, justificaron 14 mt3 por
cambio de acoples, leyeron inicialmente 27 mt3, luego 21 mt3 y lo quieren justificar con dos lecturas, pueden
observar la Ultima lectura que es de 11 mt3, solicito se observe la irregularidad, pido una devolucién de dinero
0 abono ala siguiente factura, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6
que la visita realizada el dia 26 de FEBRERO de 2018 donde se constaté que al predio se
presta el servicio de acueducto a través de acometida de 1/2" de diametro, tiene instalado el
medidor N° P1715MMRSA95668AA el cual presenta una lectura acumulada de 81 mt3, el uso es
residencial, OCUPADO vy al revisar las instalaciones internas no se observd dafos ni fugas de
agua.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de FEBRERO/18 ha facturado los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.”

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



las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decisién
final.

En el caso concreto y que nos atafe, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en perfectas condiciones, que se encuentra ocupado y se ha presentado consumos, lo que quedd
probado plenamente en la revision practicada el dia 26 de FEBRERO de 2018, con ocasién del
recurso de reposicion, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y
que no se percibe dafo, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto
lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el
medidor, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006
de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo
que tiene que ver con la observancia del debido proceso.

PREDIO SIN DES\{IACION Y EL MEDIDOR ESTA EN PERFECTAS CONDICIONES (NUEVO) SE
RELACIONA LOS ULTIMOS 5 PERIODOS
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El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento, siendo entonces no procedente lo solicitado por el usuario.

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 del periodo de Febrero de 2018 se ajustaron a lo dispuesto en el articulo 146
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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.



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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por VICTOR RAUL MARTINEZ

VALENCIA y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente confrimandose en todas sus partes la
Resolucién No. 225498-52 de 7 DE MARZO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dara traslado

nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que
el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE ABRIL DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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. 17690-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

Recurso No 17690-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 225897 de 12 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario NARCISO EUSEBIO MARTILIANO BETIN
Identificacion del Peticionario 92501705

Matricula No. 744235

Direccion para Notificacion narcisomartiliano@yahoo.es SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 17690-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17690 DE 22 DE MARZO DE 2018 SOBRE RECLAMO
No. 225897 DE 7 DE MARZO DE 2018

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) NARCISO EUSEBIO MARTILIANO BETIN, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 92501705 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 225897-52 de 12 DE MARZO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula No. 744235 Ciclo 4, ubicada en
la direccion CLLE 29 # 8-76 PISO 4 APTO 401, Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 22 DE MARZO DE 2018 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién por el cobro de reconexion del servicio sin haberse suspendido y por varias visitas
realizadas con el fin de realizar la suspension, en el predio habitan menores de edad que se
pueden ver afectados si la Empresa suspende el servicio, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

1. Sea lo primero establecer que la decisién que se revisa por via de reposicién corresponde
especificamente al predio identificado con la matricula de servicios 744235, localizado en CLLE
29 # 8-76 PISO 4 APTO 401, Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO predio el cual cuenta con la
disponibilidad del servicio.

2. En el resumen de facturacién del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba financiacién vigente, y al momento de realizar el acuerdo de
pago con la Empresa, se le informé al usuario que por politicas internas de Aguas y Aguas de
Pereira, el servicio se suspende cuando presente una factura en mora, es decir, el usuario del
predio estaba informado, razdn por la cual en el periodo de enero de 2018, al no efectuar el
pago de la factura dentro de la fecha limite de pago que era el 23 de enero de 2018, se generd
orden de corte el dia 24 de enero y no fue posible suspender, se reportd la novedad de
medidor encerrrado, y por los gastos administrativos en que incurre la Empresa se liquid6 el
valor de la visita realizada, por $2.596. Posteriormente el dia 6 de febrero de 2018, se visitd
nuevamente para ejecutar el corte y se report6 la novedad de Oposicion del usuario y por esta
causa se liquida el valor del procedimiento del corte y la reconexién, por valor de $35.937,
valores liquidados en la facturacion del periodo de febrero de 2018.

3. Se observa que sin haberse generado nueva factura para el periodo de febrero de 2018, se



generd nuevamente orden de corte el 13 de febrero de 2018, es decir con ocasion del atraso
del pago de la factura de Enero de 2018, el contratista se desplazé al sitio con el fin de
ejecutar la orden de corte, pero el usario presenté el recibo de pago que habia realizado el 10
de febrero de 2018, vy al descargar la orden de corte en el sistema se liquidd el cobro de la
visita realizada, por valor de $2.596.

Igualmente, se generd orden de corte por no pagar la factura del periodo de febrero dentro de la
fecha limite, la cual era el 23 de febrero de 2018, y el contratista se desplazé al inmueble el 26
de febrero, y report6 la novedad de medidor encerrado, al descargar dicha novedad en el
sistema de informacién comercial, se genera el cobro por el desplazamiento del contratista,
por valor de $2.596, valores liquidados en la facturacion del periodo de marzo de 2018.

Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicitd al Grupo de
Cartera y Recaudo copia de la orden de corte y reconexion y se encontré que esta no esta
diligenciada en su totalidad, pues no tiene firma del usuario o testigo plenamente identificado,
falencias que al efectuar el analisis del documento vicia el procedimiento del cobro por
OPOSICION AL CORTE, Igualmente se procede a reliquidar los cobros de las visitas
realizadas, valores que se liquidan de acuerdo a la politica de cartera que la Empresa aplica
actualmente a los usuarios del servicio.

En cuanto a la informacién que suministra el recurrente, y de acuerdo a los registros civiles que
adjunta de dos menores de edad, que gozan de Especial Proteccion Constitucional, es
pertinente aclarar, que la Empresa, genera las ordenes de corte dando aplicaciéon a la
legislacion vigente en cumplimiento de, articulo 140 de la Ley 142 de 1994 y del Contrato de
Condiciones Uniformes, y cuando el usuario manifiesta que en el predio habitan sujetos de
Especial Proteccion Constitucional se les garantizara el suministro del minimo vital, pero esto
no impide que se ejecute la orden de suspensién.

Por lo expuesto, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexidn, por la novedad Oposicién del usuario, y los cobros
realizados por las visitas al predio en las cuales no fue posible la suspension, liquidadas en las
facturas del periodo de febrero y marzo de 2018. revocandose asi la decisién inicial,
Quedando asi resuelto el recurso de reposicion, y si bien procede el recurso de apelacion, este
es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la
decision inicial y se concedié lo pedido

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 COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas.
Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de



las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

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

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

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

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

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

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

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

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

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 COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION..

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién 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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -43725 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact. Liq.
RECONEXION DEL 2018-2 484 0 0 0 38533 -38533
SERVICIO
RECONEXION DEL 2018-3 484 0 0 0 5192 -5192
SERVICIO

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



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por NARCISO
EUSEBIO MARTILIANO BETIN en contra de la Resoluciéon No. 225897-52 de 12 DE MARZO
DE 2018, y REVOCA Ia decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 744235 la suma de -43725. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacién 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 ordenara la terminacion de la presente decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente..

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE ABRIL DE 2018

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 17706-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

Recurso No 17706-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 225768 de 14 DE MARZO DE 2018
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario GUILLERMO GOMEZ ARIAS
Identificacion del Peticionario 16205702

Matricula No. 1918127

Direccion para Notificacion Mz 22 CS 9 ALTAVISTA

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. 17706-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17706 DE 27 DE MARZO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 225768 DE 1 DE MARZO DE 2018

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) GUILLERMO GOMEZ ARIAS, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 16205702
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 225768-52 de 14 DE
MARZO DE 2018, mediante la cual se declaro0 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente
en COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula No. 1918127
Ciclo 10, ubicada en la direccién CR 31 B # 82 B- 15 MZ 22 CS 9, Barrio ALTAVISTA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 27 DE MARZO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

* Ademas solicita se revoque la decision tomada en la resolucion 225768-52
Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrd que para el periodo de ENERO de 2018
el predio presentaba edad 2 de facturacién (niumero de facturas sin cancelar) por valor de CIENTO SESENTA
Y CUATRO MIL QUINIENTOS SESENTA PESOS ($164.560), con fecha limite de pago el 30 de ENERO de
2018.

Por lo anterior, el dia 31 de ENERO de 2018 a las 5:30 PM se desplazd el personal operativo al predio y
ejecutd la suspensién del servicio. Ademas, se observa en el Sistema que el usuario pagé el 1 de FEBRERO
de 2018, de lo cual se concluye que el pago fue posterior al corte.

Sin embargo, en el presente caso, se observa que no habia un usuario o testigo que accediera a firmar la
orden de corte, y por esta razon, el funcionario manifiesta bajo gravedad de juramento que la suspension del
servicio fue ejecutada, tal y como consta en la siguiente acta:
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Por lo anterior, es necesario resaltar que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la
capacitacion y la experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la
presuncion de buena fe y de no ser asi, no es suficiente afirmarlo, sino probarlo y se observa que el usuario
no allegé prueba siquiera sumaria para demostrar que el funcionario actué con deshonestidad y que nunca le
suspendieron el servicio.

Adicionalmente se observa que cuando el personal de la Empresa se desplazd al sitio con la finalidad de
realizar la reconexion del servicio, se encontré reconectado. Por ello el recurrente ha violado la clausula
décima quinta del Contrato de Condiciones Uniformes, suscrito entre el reclamante y la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira que dice:

CLAUSULA DECIMO QUINTA 4. Suspension por incumplimiento del contrato de condiciones
uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension
unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicids publicos, en los siguientes
eventos: j) Efectuar, sin autorizacion, una reconexion cuando el servicio ha sido suspendido.

En ese sentido es importante hacer 3 aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 2, lo que significa
que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por mas de 2 meses,
tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacion, 2) El personal operativo tiene la obligacién de
suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Gnica excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada. 3) Cuando el personal operativo se
desplazé al predio con la finalidad de reconectar el servicio, éste se encontré reconectado. Por ello el
recurrente ha violado la clausula décima quinta del Contrato de Condiciones Uniformes, suscrito entre el
reclamante y la Empresa Aguas y Aguas de Pereira que dice:

CLAUSULA DECIMO QUINTA 4. Suspension por incumplimiento del contrato de condiciones
uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension
unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicidés publicos, en los siguientes
eventos: j) Efectuar, sin autorizacion, una reconexion cuando el servicio ha sido suspendido.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacién iqual a dos periodos, siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario del servicio. Dichos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse a la
vivienda a realizar suspensién del servicio, razén por la cual el valor del corte y la reconexién no sera




modificado. Adicionalmente, se le informa al usuario que el personal operativo de la Empresa deja en el predio
una prueba de corte en los casos en los cuales estaba sélo y sin testigos.

Analizado lo anterior, se entiende que el actuar de la empresa se ajusta al debido proceso y en consecuencia,
este Departamento confirma la decisién inicial y los cobros por reconexién del servicio no serén objeto de
modificacion ya que el usuario pagd después de que los funcionarios de la Empresa se desplazaron al sitio.
Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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 GUILLERMO GOMEZ ARIAS
y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 225768-52 de 14 DE MARZO DE 2018, por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE ABRIL DE 2018

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 225944-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

225944-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario MARLENY ALZATE TRIANA
Matricula No 879353

Direccion para Notificacién MZ L CS 6 EL CARDAL

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 225944-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 225944 de 13 DE MARZO DE 2018

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 13 DE MARZO DE 2018 el (la) sefior(a) MARLENY ALZATE TRIANA identificado con C.C. No.
41434545, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 225944 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 879353 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: MZ L CS 6 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de FEBRERO de 2018.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial se encontr6é
lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
FEBRERO DE | Lectura actual 198 m3 menos (-) lectura Sin anomalia. Sin observacion.
2018 anterior 164 m3 es igual (=) 2 34 m3 Tipo de consumo: Normal.

Que en la revisidén técnica realizada al inmueble de matricula N°. 879353 y al equipo de medicion N°.
C17LA171990AA el dia 23 de MARZO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se encontré el equipo de medida N°.
C17LA171990AA en buen estado y con un funcionamiento normal registrando una lectura acumulada de 224
m3, se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector, en el predio habitan 02 personas. Las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas que induzcan al
incremento del consumo.

Que en este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y 2°. Que la Empresa realiza el cobro del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea igual.

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de informacién comercial
se identifica que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura y no se encuentra anomalia, razén por
la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Que asi mismo, se le informa al usuario gue el consumo es una variable gue depende Unica y exclusivamente
del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas
o llaves terminales que generen consumo aunque no tenga nivel de ocupacién situacién que es de plena
responsabilidad del usuario.

Que igualmente se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidrdulicas del predio,
ya que los consumos generados por fugas y dahos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no
asume dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARLENY ALZATE TRIANA
identificado con C.C. No. 41434545 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)
MARLENY ALZATE TRIANA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ L CS 6 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: MARLENY ALZATE TRIANA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 879353 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 3 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226002-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

226002-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario ARACELLY MEJIA ECHEVERRI
Matricula No 15453

Direccion para Notificacién CL 12 # 12 E- 65 CHICO RESTREPO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226002-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226002 de 16 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE MARZO DE 2018 el (la) sefor(a) ARACELLY MEJIA ECHEVERRI identificado con C.C.
No. 24297192, obrando en calidad de Propietario presento RECLAMO No. 226002 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 15453 Ciclo: 1 ubicada en: CL 12 # 12 E- 65 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-3

Que en atencién al reclamo interpuesto ante la Empresa el dia 16 de MARZO de 2018, mediante el cual el
usuario expresa su inconformidad en los siguientes términos: “usuaria no esta conforme con el cobro de la
reconexion ya que en ningun momento hacen suspension, donde ella estaba esperando que el sefior fuera
para autorizar el cambio de medidor y nunca volvié. Solicita revision y reliquidacion” lo anterior respecto al
predio ubicado en la CL 12 # 12 E- 65 barrio: CHICO RESTREPO con matricula de servicios publicos No.
15453, nos permitimos precisarle lo siguiente:

Que la empresa procedera a pronunciarse en los siguientes términos:

Que segun el sistema de informaciéon comercial, ya se le envi6 al predio con matricula de servicios publicos
No. 15453, la carta de socializacion donde se le avisa que se va a realizar el cambio de la equipo de medida,
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 periodo a periodo.

Que mediante el acto administrativo N°. 4617-52 la empresa Aguas y Aguas de Pereira RESOLVIO en su
“Articulo 1°. Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con la colateral suspension del
servicio publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 15453, ubicado en la CL
12 # 12 E- 65 Barrio CHICO RESTREPO hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor”.

Que los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, nos enuncian que la medicién es un derecho y una
obligacion contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye 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 respectivo.

Que la oposicién al cambio de medidor es causal de suspension del servicio de acuerdo con la normativa
vigente aplicable por impedir el cambio de medidor por CEASEIMETROLOGICA'OBSOLETA de conformidad
con lo establecido por las disposiciones legales y el Contrato de Condiciones Uniformes que se procederan a
relacionar:

“Articulo 90 de la Ley 142 de 1994. DERECHO DE LOS USUARIOS. (...) 9.1. Obtener de las empresas la
medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos apropiados, dentro de plazos y términos
que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera de las
empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El



incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten
gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte
del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener
por resuelto el contrato (...).

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

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

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°. Suspension _por
incumplimiento _del Contrato de Condiciones Uniformes. E|/ incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los
servicios publicos, en los siguientes eventos:(...) n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la
reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicion.”
(Cursiva y subraya fuera de texto)".

Que el objeto de la reclamacion inicialmente es el cobro de la reconexion en el periodo de MARZO de 2018
por un valor de $35.937, ya que la Empresa ha realizado los procedimientos establecidos en la Ley para
realizar el cambio del equipo de medida, no obstante lo anterior, debido a la aceptacién de la reclamante
respecto a la instalacion de un nuevo medidor, segun el escrito de reclamo N°. 226002 de fecha 16 de
MARZO de 2018 y el acta de visita técnica de fecha 21 de MARZO de 2018, este Departamento procedera a
reliquidar el valor facturado por concepto de reconexion del servicio de acueducto en el periodo de MARZO de
2018. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35937 detallado asi:

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
RECONE| 2018-3 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
0]

Que asi mismo es imperativo resaltar, que la empresa Aguas y Aguas de Pereira procura dar cabal
cumplimiento con lo preceptuado en las siguientes normas: Ley 142 de 1994, Decreto 1077/2015, Resolucion
RAS 330/2017, expedida por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, en concordancia con la Resolucion
CRA 457 de 2008, en cuanto al deber de realizar el cambio de medidores para instalar los equipos de mejores
caracteristicas metrologicas ofrecido por el desarrollo tecnolégico actual.

Que en este orden de ideas, se le notifica al usuario que este Departamento comisiond al Departamento de
Control de Pérdidas No Técnicas con la solicitud No. 2702515 para que proceda a la instalacion del

medidor pasados 30 dias.

Que de conformidad con los fundamentos de hecho y de derecho anteriormente referidos, es procedente
acceder a las pretensiones incoadas reliquidando el valor facturado por concepto de reconexién para con ello



dar cabal aplicacion a la normativa vigente aplicable al sector.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 ARACELLY MEJIA ECHEVERRI
identificado con C.C. No. 24297192 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ARACELLY MEJIA ECHEVERRI enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 12 # 12 E- 65 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: ARACELLY MEJIA ECHEVERRI la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 15453 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226026-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

226026-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario BYRON VELASQUEZ CARDENAS
Matricula No 743351

Direccion para Notificacién CR 3 # 34- 25 CANARTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226026-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226026 de 20 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MARZO DE 2018 el (la) sefior(a) BYRON VELASQUEZ CARDENAS identificado con C.C.
No. 10020902, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226026 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 743351 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 3 # 34- 25 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-3.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de MARZO de 2018.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial se encontr6é
lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS
MARZO DE 2018 Lectura actual 5779 m3 menos (-) lectura anterior 5501 m3 es igual (=) a 278 m3

Que en la revision técnica realizada con geéfono por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, en visita efectuada el dia 21 de
MARZO de 2018, se encontré que el Medidor N° P1515MMRSA62969AA registr6 una lectura acumulada de
5881 m3. Adicionalmente. ‘[Se revisé el predio con el gedfono, en el cual se detecté fuga interna a un lado del
aljibe. Se recomedd al usuario cambiar dicha tuberia]". Por lo anterior los consumos no seran reliquidados,
puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturd por diferencia de lectura en cumplimiento
del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

Que igualmente se le informa al usuario que debe proceder a reparar la fuga interna detectada lo mas pronto
posible para no desperdiciar agua potable y adicionalmente lograr que en las préximas facturas los consumos
se normalicen.

Que el inciso 3° del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, establece: “La Empresa esta en la obligacion de
ayudar a detectar al usuario el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo
de dos (2) meses para remediarlas. Durante ese tiempo la Empresa cobrara el consumo promedio de los
ultimos seis (6) meses. Transcurrido este periodo la Empresa cobrara el consumo medido”.

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se le otorga al usuario el plazo de dos periodos para la
reparacion de la fuga; en dichos periodos se cobrara por promedio y vencidos estos se seguira cobrando por
diferencia de lectura.

Que este Departamento comisioné al Departamento de Facturacion y Cartera a través de la solicitud
No. 2702814 para que transcurridos dos periodos desde que se detectd la fuga interna, continte
cobrando por diferencia de lectura.

Que asi mismo, se le informa al usuario que el consumo es una variable que depende tnica y exclusivamente
del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas
0 llaves terminales que generen consumo _aunque no tenga nivel de ocupacion situacion que es de plena
responsabilidad del usuario.




Que igualmente 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
asume dichos consumos, ademads es importante hacer un uso racional del servicio.

Que de conformidad de los fundamentos de hecho y de derecho anteriormente referidos, no es procedente
acceder a las pretensiones incoadas, por cuanto el consumo facturado en el periodo de MARZO de 2018 se
facturaron con base en la normativa vigente aplicable al sector.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BYRON VELASQUEZ CARDENAS
identificado con C.C. No. 10020902 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)
BYRON VELASQUEZ CARDENAS enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 3 # 34- 25 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: BYRON VELASQUEZ CARDENAS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 743351 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 3 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226091-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBA LUCIA DIAZ 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:

226091-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario ALBA LUCIA DIAZ
Matricula No 31914

Direccion para Notificacion CR 1 #2E - 76 SAN FRANCISCO SAN FRANCISCO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226091-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226091 de 21 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MARZO DE 2018 la sefiora ALBA LUCIA DIAZ identificado con C.C. No. 42085072,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 226091 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 31914 Ciclo: 3 ubicada en la direcciéon: CR 1 # 2E- 76 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 de Marzo de 2018 en la que
participd el usuario del servicio y CARLOS OSORIO como funcionario de la Empresa, se determin6 que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° M1315MMCEL40411AA el cual registra una lectura acumulada de 980 mT3.Se revisaron todas las
instalaciones del predio y se puede constatar que existe una fuga abundante en el sanitario del bafio del
predio, se le informo al usuario.

A hora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
No0.31914 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos 2018 Lectura Lectura . . Consumo ..
actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Por diferencia de
Marzo 2018 946 mt3 | 875 mt3 71 mt3 71 mg | lectura 1(255146“3/

La fuga encontrada en la visita realizada el dia 22 de Marzo del 2018 fue observada en el sanitario del predio donde se
constaté que existia fuga externa es decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la
Empresa prestadora del servicio, por lo tanto, la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura, esta
fuga se le informo al usuario en el momento de la visita

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No.31914 respecto al periodo de, Marzo de 2018 son correctos, ya que se esta
facturando por concepto de diferencia de lectura, adicionalmente, una vez verificado el estado del
predio, se constatd que las instalaciones se encuentran en buen estado, por tanto, se concluye que
los consumos facturados son producto de la utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de



modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBA LUCIA DIAZ identificado con
C.C. No. 42085072 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)
ALBA LUCIA DIAZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 1 # 2 E - 76 SAN FRANCISCO
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALBA LUCIA DIAZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 31914 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 3 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢1100

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226122-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR CHAVEZ 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:

226122-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario HECTOR CHAVEZ
Matricula No 491795

Direccion para Notificacion CR 25 # 72 C- 99 PS 1 RAFAEL URIBE |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226122-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226122 de 21 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MARZO DE 2018 el (la) sefior(a) HECTOR CHAVEZ identificado con C.C. No. 16202368,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 226122 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 491795 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CR 25 # 72 C- 99 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-2,2018-1.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de ENERO vy
FEBRERO de 2018.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial se encontr6é
lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
ENERO DE Lectura actual 42 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
2018 anterior 21 m3 es igual (=) a 21 m3 Sin observacion.
FEBRERO DE Lectura actual 65 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
2018 anterior 42 m3 es igual (=) a 23 m3 Sin observacién.

Que en la revisidén técnica realizada al inmueble de matricula N°. 491795 y al equipo de medicion N°.
P1715MMRSA93755AA el dia 02 de ABRIL de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencién
al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se encontré el equipo de medida
N°. P1715MMRSA93755AA en buen estado y con un funcionamiento normal registrando una lectura
acumulada de 89 m3, se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector, en el predio habitan 04 personas.
Las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningln tipo de fugas
que induzcan al incremento del consumo.

Que en este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variaciéon en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y 2°. Que la Empresa realiza el cobro del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea igual.

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de informacién comercial
se identifica que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura y no se encuentra anomalia, razén por
la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Que asi mismo, se le informa al usuario gue el consumo es una variable gue depende Unica y exclusivamente
del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas
o llaves terminales que generen consumo aunque no tenga nivel de ocupacién situacién que es de plena
responsabilidad del usuario.

Que igualmente se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidrdulicas del predio,
ya que los consumos generados por fugas y dahos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no
asume dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HECTOR CHAVEZ identificado con
C.C. No. 16202368 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefor(a)
HECTOR CHAVEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 25 # 72 C- 99 PS 1 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HECTOR CHAVEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 491795 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 3 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226112-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

226112-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario margarita lopez puerta
Matricula No 1249390

Direccion para Notificacion MZ 3 CS 2 PS 2 SEC C CIUCAFE SEC-C.CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226112-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226112 de 21 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MARZO DE 2018 el (la) sefior(a) margarita lopez puerta identificado con C.C. No.
25155289, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226112 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1249390 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 3 CS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-3

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE MARZO DE 2018
en la que particip6 el(la) sefiora(a) MARGARITA LOPEZ como usuario del servicio publico y EDWIN
VELEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
1115MMCCA17119AA el cual registra una lectura acumulada de 1201 m3. En el predio
reclamante habita una persona que no permanece en el inmueble, y en el piso 2 con matricula
1846369, habitan tres personas, el medidor que tiene instalado en la acometida es el niumero
P1515MMRSA63779AA, el cual presenta una lectura acumuladad e 66 m3.

Se observa que para el periodo de marzo, el medidor 1115MMCCA17119AA de la matricula
reclamante, avanzé 2 m3 pas6 de 1199 a 1201, por lo tanto, se _accede a reliquidar el
consumo del periodo de MARZO a dos (2) m3. El Grupo de Medicién procedié a grabar
correctamente el numero de los medidores en el sistema comercial, cambio que se vera reflejado
en la facturacion del periodo de abril de 2018, igualmente se reporté la novedad al Grupo de
Facturacion, para que actualicen las lecturas para ambos predios.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -10342 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. | Valor Liq. Valor Rebajado
Lig. Fact. Fact.
AJUSTE A LA 2018-3 411 0 0 -1 0 -1
DECENA
ND SUBSIDI 2018-3 411 2 13 -2077 -13501 11424
ACUEDUCTO
CONSUMO 2018-3 411 2 13 3002 19510 -16509




ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2018-3 411 2 13 3103 20170 -17067
ALCANTARILLAD
O

ND SUBSIDI 2018-3 411 2 13 -2147 -13957 11810
ALCANTARILLAD
O

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 margarita lopez puerta identificado con
C.C. No. 25155289 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)
margarita lopez puerta enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 3 CS 2 PS 2 SEC C CIUCAFE



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: margarita lopez puerta la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1249390 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 3 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226138-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

226138-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario HECTOR FLORES MORALES
Matricula No 19141

Direccion para Notificacion MZ 18 CS 6 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



Resolucion No. 226138-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226138 de 22 DE MARZO DE 2018

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 MARZO DE 2018 el (la) sefior(a) HECTOR FLORES MORALES identificado con C.C.
No. 18189380, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226138 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19141 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 18 CS 6 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-3.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de MARZO de 2018.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial se encontr6é
lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACION
MARZO DE Lectura actual 234 m3 menos (-) lectura Sin anomalia. Sin observacion.
2018 anterior 216 m3 es igual (=) 2 18 m3 Tipo de consumo normal

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada al inmueble objeto de estudio el dia 23
de MARZO de 2018 en la que particip6 el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A, se determind que: el inmueble cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el equipo de medida
N° C17LA124280AA, el cual registra una lectura acumulada de 243 m3, se desvirtla inconsistencia en el
reporte del lector, asi mismo se encontré lo siguiente, a saber: “[El sanitario presenta fuga por agua stop]’.

Que por lo anterior, resulta perentorio solicitar al usuario que si a la fecha no han reparado la fuga
anteriormente sefalada, procedan a la mayor brevedad posible a repararla.

Que el Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91, en el articulo
42 establece: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como consecuencia de las pruebas realizadas se
comprueba la existencia de fuga visible, la entidad informara de ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de
revision y le advertira que dicho consumo le sera facturado”.

Que por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a lo registrado en el medidor.

Que por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley 142 de
1994, el predio presenta fuga visible, la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa
prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura, en
consecuencia, la Empresa considera que el consumo facturado en el periodo MARZO de 2018 es correcto y
no sera objeto de modificacién alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.

Que asi_mismo, se le informa al usuario que el consumo es una variable que depende Unica y
exclusivamente del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que
pueden presentarse fugas o llaves terminales que generen consumo aunque nho tenga nivel de
ocupacion situacion gue es de plena responsabilidad del usuario.




Que igualmente 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
asume dichos consumos, ademads es importante hacer un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HECTOR FLORES MORALES
identificado con C.C. No. 18189380 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)
HECTOR FLORES MORALES enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 18 CS 6 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: HECTOR FLORES MORALES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19141 a partir de
la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de



conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226136-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

226136-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario HEARLY OROZCO BEDOYA
Matricula No 19612956

Direccion para Notificacion CR 4 #20 - 80 LC 1 SALAZAR LONDONO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226136-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226136 de 22 DE MARZO DE 2018

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 MARZO DE 2018 el (la) sefior(a) HEARLY OROZCO BEDOYA identificado con C.C. No.
9993381, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 226136 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19612956 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 4 # 20 - 80 LC 1 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-1, 2018-2, 2018-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE ABRIL DE 2018 en
la que participé el(la) sefiora(a) OLGA SEGURA como usuario del servicio y FERNANDO EMILIO
TORRES MORENO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° C16LA581742AA el cual registra una lectura acumulada de 150 m3.. Instalaciones
hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado, funciona un restaurante hace 4
meses, no se observa fugas en la caja del medidor, ni tampoco girar con llaves cerradas.

Se revisO en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de ENERO, FEBRERO Y MARZO DE 2018 ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor en este periodo en estos periodos avanzdé de 59 a 79 en ENERO, de 79 a
106 en FEBRERO vy de 106 a 135 m3 en MARZO , arrojando un consumo de 20, 27 Y 29 m3
respectivamente, y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio. Igualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el predio debe ser
asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.

CONCLUYENDOSE:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de los periodos de ENERO, FEBRERO y MARZO DE 2018 es correcto y no sera
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida



FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 HEARLY OROZCO BEDOYA
identificado con C.C. No. 9993381 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)
HEARLY OROZCO BEDOYA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 4 # 20 - 80 LC 1 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HEARLY OROZCO BEDOYA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19612956 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 3 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226180-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

226180-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario EDIT SUSANA MARTINEZ MARTINEZ
Matricula No 890228

Direccion para Notificacion CL 2 ESTE # 11- 60 POPULAR MODELO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226180-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226180 de 23 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE MARZO DE 2018 el (la) sefor(a) EDIT SUSANA MARTINEZ MARTINEZ identificado con
C.C. No. 42155994, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226180 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 890228 Ciclo: 1 ubicada en: CL 2 ESTE # 11- 60 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-3

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

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
consumos en el periodo de MARZO de 2018.

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que en MARZO de 2018 el medidor registré de
457 m3 a 475 m3, arrojando una diferencia de 18 m3.

Sin embargo, al revisar la resolucién No. 225363-52 del 7 de marzo de 2018, se observa que este
Departamento decidié reliquidar los consumos facturados en los Ultimos 4 periodos, teniendo en cuenta que el
medidor no habia registrado consumos en el predio.

En visita realizada el dia 2 de ABRIL de 2018, el revisor encontr6 que las instalaciones estaban en buen
estado, sin fugas; ademas, no se utiliza el servicio porque estd taponado adelante del medidor No.
15MMCMKO03809AA, el cual funciona normalmente y tiene una lectura de 1178 m3.

Ademas, se observé que el medidor No. P1515MMRSAB66354AA esta realmente instalado en la porteria del
Conjunto Residencial Lombardia; sin embargo, a través de la resolucién No. 225353-52 con OT 2703020 se
ordend el traslado de este medidor al predio reclamante, por lo tanto, queda pendiente que sea ejecutado
dicho traslado.

No obstante, el consumo facturado en el periodo de MARZO de 2018 sera reliquidado por 0 m3, ya que el
medidor instalado en el predio (15MMCMKO003809AA) no ha registrado diferencia de lectura.

Se le informa que en los proximos dias se instalara en el predio el medidor No. P1515MMRSA66354AA.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -87191 detallado asi:

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

NC| 2018-3 486 0 18 0 15857 -15857
CONTRIB




ACUEDU
CTO

NC| 2018-3 486 0 18 0 16393 -16393
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-3 486 0 18 0 27014 -27014
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-3 486 0 18 0 27927 -27927
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por EDIT SUSANA MARTINEZ MARTINEZ
identificado con C.C. No. 42155994 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)
EDIT SUSANA MARTINEZ MARTINEZ enviando citaciéon a Direcciéon de Notificacion:, CL 2 ESTE # 11- 60
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: EDIT SUSANA MARTINEZ MARTINEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 890228 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226183-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

226183-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario ANDRES CASTANO
Matricula No 85357

Direccion para Notificacién CR 13 # 10- 85 OF 2 SAN JOSE SUR

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. 2702027
Resolucion No. 226183-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226183 de 23 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE MARZO DE 2018 el (la) sefior(a) ANDRES CASTANO identificado con C.C. No.
1088293828, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226183 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 85357 Ciclo: 1 ubicada en: CR 13 # 10- 85 OF 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-2,2018-3

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)

Es pertinente precisar lo siguiente:
Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en FEBRERO Y MARZO de 2018.
Verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacién comercial se encontrd lo siguiente:

Para el periodo de FEBRERO de 2018 el medidor registré de 4425 m3 a 41 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 41 m3. Se facturé por promedio 54 mt3, primera lectura medidor nuevo.

Para el periodo de MARZO de 2018 el medidor registré de 41 m3 a 150 m3 arrojando una diferencia de lectura
de 109 m3, se facturaron 37 m3 quedando pendientes 72 m3.

En visita realizada el dia 02 de ABRIL de 2018 se encontraron instalaciones en buen estado, medidor No.
P1715MMRSA99166AA, de 1/2” funcionando normal, lectura 197 m3, la cual es coherente con la reportada en
el sistema de informacién comercial, de igual forma se revisé el equipo de medida y se determiné que existe
fuga en acoples adelante y atrds del medidor, de esta manera se procedio a infromar de la anomalia al
Departamento de redes con la OT No. 2702914 para que a la menor breveda realice dicha reparacién, se
aclara ademaés que al estar el equipo de medida en garantia no se le realizara ningun cobro por este concepto
de correccdn en los acoples.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende uUnica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales gue generen consumo aunque ho tenga nivel de ocupacion situacion que es
de plena responsabilidad del usuario.

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 asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -288529 detallado asi:



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

VERTIMIE| 2018-2 408 2 41 2878 59009 -56130
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-3 408 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-3 408 2 24 3002 36019 -33017
)
ACUEDU
CTO

NC| 2018-3 408 2 24 1762 21143 -19381
CONTRIB
ACUEDU
CTO

NC| 2018-2 408 2 41 1690 34638 -32949
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

NC| 2018-2 408 2 41 1762 36119 -34357
CONTRIB
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-2 408 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2018-3 408 2 24 3103 37236 -34133

NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-3 408 2 24 1821 21858 -20036
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

CONSUM| 2018-2 408 2 41 3002 61532 -58530
)
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos 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 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 ANDRES CASTANO identificado con C.C.
No. 1088293828 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
ANDRES CASTANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 13 # 10- 85 OF 2 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha_de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ANDRES CASTANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 85357 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE ABRIL DE 2018

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

Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226245-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

226245-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario JUAN CARLOS FRANCO VARGAS
Matricula No 934364

Direccion para Notificacién CR 25 # 71- 20 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



Resolucion No. 226245-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226245 de 27 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2018 el sefior JUAN CARLOS FRANCO VARGAS identificado con C.C. No.
10118615, obrando en calidad de Arrendatario presento6 RECLAMO No. 226245 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 934364 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CR 25 # 71- 20 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-3.

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, calificacién)

Se observa que el predio funciona un establecimiento de comercio y el servicio que se presta al predio en general se
hace por medio de una sola acometida, siendo en este caso clase de uso comercial como actividad principal.

E Decreto 1077 de 2015 nos trae la definicién para la clasificacién del servicio, donde se puede vislumbrar que en el
predio se efectia una actividad comercial, asi:

"Decreto 1077 de 2015
PARTE 3, régimen reglamentario del sector agua potable y saneamiento basico,
Titulo 1
Capitulo 1 - Definiciones

40. servicio _Comercial: es aquel que se presta a predios o _inmuebles destinados a_actividades
comerciales, en los términos del Cddigo de Comercio. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el
Decreto 229 de 2002, Art. 1.)

41. servicio residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidad relacionadas con la
vivienda de las personas.”

Por dltimo, se precisa que los cobros efectuados al predio son producto del estudio efectuado a éste, donde se tienen en
cuenta la destinacion, y en éste caso, como se expreso con antelacién, para la Empresa se tiene como actividad principal
la COMERCIAL; asi mismo, se explica que la situacion de corte para edad 1, se encuentra desarrollada Unicamente para
usuarios de uso comercial, dada la calidad que ostentan y de su importancia, lo cual difiere del trato especial que se da a
un predio con uso RESIDENCIAL, el cual cuenta con el requisito de edad 2 para efectuar el procedimiento de suspensién
del servicio o corte.

Teniendo en cuenta que la pretension principal versa sobre la inconformidad por el cobro de la visita de corte
asignado a la matricula N° 934364 por valor de $ 35.937. Se aclarar que los cobros por visita de corte asignados a la
factura son producto del incumplimiento del pago en edad 1, como queda evidenciado en el periodo de Febrero de 2018,
donde el pago de la factura No: 44001078 fue registrado el dia 6 de Marzo 2018 a la 1:10 de la tarde pero su fecha
limite de pago era el 5 de Marzo 2018 como lo indica la factura del periodo de Febrero de 2018, lo que indica que el



pago fue extemporaneo, no sera reliquidada, se concluye que los cobros facturados son producto de 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

Se aclara que el corte fue ejecutado a las 3:42 de la tarde del dia 6 de Febrero de 2018 y el usuario paga su
factura un dia después del corte corto del servicio como queda evidenciado en las fechas de pago.

Lo anterior con fundamento legal en:

o

ARTICULO 132.- Régimen legal del contrato de servicios ptblicos. El contrato de servicios ptblicos se regird por lo
dispuesto en esta ley, por las condiciones especiales que se pacten con los usuarios, por las condiciones uniformes
que senalen las empresas de servicios publicos, y por las normas del Cddigo de Comercio y del Cdédigo Civil.

Cuando haya conflicto entre las condiciones uniformes y las condiciones especiales, se preferiran éstas. Al definir los
efectos fiscales del contrato de servicios publicos, se tendra en cuenta que, a pesar de tener condiciones uniformes,
resulta celebrado con cada usuario en particular.

ARTICULO SEGUNDO. CAUSALES DE CORTE DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO: Cuando se incurra en alguna de
las causales establecidas en el Capitulo 1V, clausula decimoquinta del Contrato de Condiciones Uniformes y las
demads tipificadas por el articulo 26, del decreto 302 del 2000.

CLAUSULA DECIMO QUINTA. CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES RESOLUCION 182 DE 2004 CORTE
DEL SERVICIO:

3. Corte por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario dara lugar al corte unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

a) La falta de pago de los servicios publicos de dos (2) periodos de facturacion del servicio, salvo que exista
reclamacion o recurso interpuesto. La reincidencia de esta conducta en un periodo de dos (2) afios, dara lugar a la
suspension del servicio.

ARTICULO DECIMO. PROCEDIMIENTO PARA EL CORTE DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO Y TERMINACION
DEL CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES. Una vez incurra el suscriptor y/o usuario en algunas de los
causales que trata el articulo anterior, la Empresa procedera a cortar el servicio de acueducto. Dicho corte se llevara
a cabo a través de trabajadores de la Empresa o contratistas encargados de esta actividad, taponando el paso del
agua desde la red central. De lo anterior se dejara comunicacion escrita al suscriptor usuario, Indicando la causa del
corte y tramite para reconectar el servicio.

ARTICULO DECIMO PRIMERO. PROCEDIMIENTO PARA LA RECONEXION O EL RESTABLECIMIENTO DEL
SERVICIO EN CASO DE CORTE DESDE LA RED CENTRAL. Para la reconexion o restablecimiento del S8Nicio en
caso de corte, el interesado debera pagar los gastos en que incurra la Empresa para realizar el corte técnico desde la
red de distribucion; mas los de restablecimiento y las deudas pendientes que existan a nombre de éste y del
respectivo inmueble, asi como las sancione~ pecuniarias establecidas en el contrato de condiciones uniformes, los
intereses moratorias de ley y los costos tarifarios de reinstalacion; para el restablecimiento del servicio



Igualmente el interesado debe cumplir con requisitos para las solicitudes nuevas, los costos se liquidaran y cobraran
que acuerdo con lo establecido por la Empresa en la resolucion vigente, por medio de la cual se fijan los precios de
mano de obra y materiales, teniendo en cuenta el IVA y el A.LU. por administracion, depreciacion de los
instrumentos, herramientas, imprevistos y utilidad.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN CARLOS FRANCO VARGAS
identificado con C.C. No. 10118615 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JUAN CARLOS FRANCO VARGAS enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 25 # 71- 20 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: JUAN CARLOS FRANCO VARGAS la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 934364 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE ABRIL DE 2018

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

Proyect6: ¢1100

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226240-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUISA FERNANDA TEJADA GIRALDO 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:

226240-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario LUISA FERNANDA TEJADA GIRALDO
Matricula No 1950989

Direccion para Notificacion CR 38 A # 80- 15 TORRE 4 D APTO 201 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



Resolucion No. 226240-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226240 de 27 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2018 el (la) senor(a) LUISA FERNANDA TEJADA GIRALDO identificado con
C.C. No. 1006360915, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226240 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1950989 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CR 38 A # 80- 15 TORRE
4 D APTO 201 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2,2018-3.

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

Que el 2 DE ABRIL DE 2018 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplazé al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
en varias oportunidades al numero del celular que suministr6 el reclamante y no fue posible la
comunicacion, sin embargo, se determin6 que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 13-045510 el cual registra
una lectura acumulada de 140 m3 Se revis6 la acometida y el medidor y se encontraron en

buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en los periodos de FEBRERO Y MARZO DE 2018 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a
la utilizacién del servicio, el medidor avanzé de 125 a 130 en FEBRERO y de 130 a 136 m3
en MARZO , arrojando un consumo de 5y 6 m3 respectivamente, y en la visita técnica se
desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

CONCLUYENDOSE:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodos de  FEBRERO y MARZO DE 2018 es correcto y no sera modificado,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUISA FERNANDA TEJADA
GIRALDO identificado con C.C. No. 1006360915 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)
LUISA FERNANDA TEJADA GIRALDO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 38 A # 80- 15
TORRE 4 D APTO 201 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: LUISA FERNANDA TEJADA GIRALDO Ila cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1950989 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 3 DE ABRIL DE 2018

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

Visita No. 2701999
Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226239-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

226239-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario EDUARDO SALAZAR CANO
Matricula No 1109305

Direccion para Notificacién MZ | 3 PORTAL DE LAS MERCEDES

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. 2702007
Resolucion No. 226239-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226239 de 27 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2018 el (la) sefior(a) EDUARDO SALAZAR CANO identificado con C.C. No.
18603781, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 226239 consistente en: CLASE DE
USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1109305
Ciclo: 10 ubicada en: MZ | 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-3

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)

Es pertinente precisar lo siguiente:

En atencién a su reclamo radicado el dia 27 de Marzo de 2018, por el cual solicita se
cambie la clase de uso de comercial a residencial de la matricula No. 1109305, este
Departamento se permite precisar lo siguiente:

una vez analizado el reclamo presentado por el usuario del servicio este Departamento
procedioé a enviar personal al terreno con el fin de corroborar que la destinaciéon del predio,
visita que fue realizada el dia 02 de Abril del afio en curso, y en esta se determiné que su
destinacién es netamente residencial, por lo tanto ha este Departamento no le queda otra
cosa mas que proceder a realizar dicho cambio, solicitud que ya se encuentra ejecutada al
100% con la OT No. 2702958 asi:
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Igualmente establece el articulo 3 del Decreto 302 de 2000, referente a las clases de uso
que se deben asignar a los inmuebles, de acuerdo a la destinacion asi:

3.36 Servicio comercial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles en donde se desarrollan
actividades comerciales de almacenamiento o expendio de bienes, asi como gestion de negocios o ventas de



servicios y actividades similares, tales como almacenes, consultorios y demas lugares de negocio.

3.37 Servicio residencial. Es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades relacionadas
con la vivienda familiar.

3.38 Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro que reciben donaciones de
entidades oficiales de cualquier orden, o que éstas Ultimas hayan participado en su constitucion, también se
incluyen las instituciones de beneficencia, las culturales y las de servicios sociales. La entidad prestadora
expedira una Resolucién interna en la cual hara la clasificacion de los usuarios pertenecientes a esta categoria
de servicio.

3.39 Servicio industrial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles en los cuales se desarrollen
actividades industriales que corresponden a procesos de transformacion o de otro orden.

3.40 Servicio oficial. Es el que se presta a los establecimientos publicos que no desarrollen
permanentemente actividades de tipo comercial, a los planteles educativos de caracter oficial de todo nivel; a
los hospitales, clinicas, centros de salud, ancianatos, orfanatos de caracter oficial.

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 EDUARDO SALAZAR CANO identificado
con C.C. No. 18603781 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO 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)
EDUARDO SALAZAR CANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ | 3 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: EDUARDO SALAZAR CANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1109305 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE ABRIL DE 2018

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



Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226323-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

226323-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario CLAUDIA PATRICIA GUARIN
Matricula No 1086446

Direccion para Notificacion CR 24 # 17 E-9 PS 1 LA FLORIDA (BOSTON)

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226323-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226323 de 2 DE ABRIL DE 2018

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 ABRIL DE 2018 la sefiora CLAUDIA PATRICIA GUARIN identificado con C.C. No.
42152636, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 226323 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1086446 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 24 # 17 E- 9 PS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-3.

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, calificacién)

Teniendo en cuenta que la pretension principal versa sobre la inconformidad por el cobro del corte y de la
reconexion asignado a la matricula N° 1086446 por valor de $ 35.937, luego de analizar de manera minuciosa
nuestro sistema comercial se observd que el dia 1 de Marzo de 2018, el usuario efectudé el pago de la factura No.
43927641, correspondiente a la factura del periodo de Febrero de 2018 con 2 Periodos pendientes por pagar, pero la
Empresa Aguas y Aguas corta el servicio con edad 2 es decir que el pago fue extemporaneo ya que la fecha limite de
pago era el 23 de Febrero de 2018, lo cual configura el incumplimiento de la obligacion pecuniaria que genera la
prestacion de los servicios publicos cabe agregar que el corte se genera por la falta de pago ya que la factura no fue
cancelada a tiempo se procedié con el corte del servicio, procediendo de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142
de 1994.

El corte del servicio fue ejecutado el dia 27 de Febrero de 2018 con normalidad, se generé orden de reconexion
inmediatamente después del pago del usuario.

Ahora bien, se configurarse el incumplimiento al contrato de condiciones uniformes en lo que atafne al pago oportuno de
los servicios prestados por la Empresa y recibidos por el usuario, es evidente que existen inconsistencias en cuanto a la
ejecucion del pago oportuno.

Cabe agregar que la ley que cita el usuario es una mala interpretacién de norma por lo cual no procede su solicitud, se
anexa el articulo 96 original de la ley 142 de 1994:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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



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

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

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

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

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

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

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

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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA PATRICIA GUARIN
identificado con C.C. No. 42152636 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CLAUDIA PATRICIA GUARIN enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 24 # 17 E- 9 PS 1 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CLAUDIA PATRICIA GUARIN la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1086446 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 3 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢1100

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226293-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ADIELA BETANCOURT BERMUDEZ 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:

226293-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA ADIELA BETANCOURT BERMUDEZ
Matricula No 1054477

Direccion para Notificacién MZ 21 CS 3 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226293-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226293 de 2 DE ABRIL DE 2018

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 ABRIL DE 2018 el sefior MARIA ADIELA BETANCOURT BERMUDEZ identificado con
C.C. No. 34050127, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 226293 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1054477 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 21 CS 3 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-3.

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, calificacién)

Teniendo en cuenta que la pretension principal versa sobre la inconformidad por el cobro del corte y de la
reconexion asignado a la matricula N° 1054477 por valor de $ 35.937, luego de analizar de manera minuciosa
nuestro sistema comercial se observé que el dia 1 de Marzo de 2018, el usuario efectué el pago de la factura
N0.43945552, correspondiente a la factura del periodo de Febrero de 2018 con 1 Periodos pendientes por pagar, pero
la Empresa Aguas y Aguas corta el servicio con edad 1 cuando el predio tiene financiaciones vigentes es decir que el
pago fue extemporaneo ya que la fecha limite de pago era el 23 de Febrero de 2018 por lo cual la financiacion No:
9500085513 realizada por la sefiora MARIA ADIELA BETANCOURT tenia toda esta informacion sobre los cortes de
edad uno, lo cual configura el incumplimiento de la obligacidn pecuniaria que genera la prestacion de los servicios
publicos cabe agregar que el corte se genera por la falta de pago ya que la factura no fue cancelada a tiempo se procedié
con el corte del servicio, procediendo de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

El corte del servicio fue ejecutado el dia 28 de Febrero de 2018 cuando se procedié con la ejecucion del corte el
usuario se opuso a la ejecucion del mismo.

Ahora bien, se configurarse el incumplimiento al contrato de condiciones uniformes en lo que atafie al pago oportuno de
los servicios prestados por la Empresa y recibidos por el usuario, es evidente que existen inconsistencias en cuanto a la
ejecucion del pago oportuno.

Cabe agregar que la ley que cita el usuario es una mala interpretacién de norma por lo cual no procede su solicitud, se
anexa el articulo 96 original de la ley 142 de 1994:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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



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

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

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

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

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

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

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

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

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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ADIELA BETANCOURT
BERMUDEZ identificado con C.C. No. 34050127 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA ADIELA BETANCOURT BERMUDEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 21 CS 3
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA ADIELA BETANCOURT BERMUDEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1054477 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 3 DE ABRIL DE 2018



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

Proyect6: ¢1100

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226340-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

226340-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario MARTHA SANDOVAL
Matricula No 1238260

Direccion para Notificacién CL 96 # 13 B- 44 BDG 11 BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226340-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226340 de 2 DE ABRIL DE 2018

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 ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) MARTHA SANDOVAL identificado con C.C. No. 34600112,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 226340 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1238260 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CL 96 # 13 B- 44 BDG 11 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-3,2018-1.

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

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por concepto de
reconexion del servicio.

En primer lugar, es necesario aclarar que segun la Directiva de Cartera 217 del 4 de julio de 2017, en su articulo cuarto
establece que en los predios con clase de uso COMERCIAL se corta el servicio de acueducto en edad 1 cuando no
efectlen la cancelacién de la factura dentro del tiempo limite fijado en la misma.

Asi mismo, se observa en el Sistema que existen 2 cobros por reconexion del servicio en los periodos de ENERO y
MARZO de 2018.

En primer lugar, una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6é que para el periodo de DICIEMBRE
de 2017 el predio presentaba edad 1 de facturacién (nimero de facturas sin cancelar) por valor de OCHENTA Y OCHO
MIL OCHOCIENTOS PESOS ($88.800), con fecha limite de pago el 5 de ENERO de 2018.

Por lo anterior, el dia 10 de ENERO de 2018 se desplazd el personal operativo al predio y suspendio el servicio; sin
embargo, el usuario pago el dia 12 de ENERO de 2018, de lo cual se concluye que el pago fue posterior a la suspension
del servicio.

Para el periodo de FEBRERO de 2018 el predio presentaba edad 1 de facturacién (numero de facturas sin cancelar) por
valor de CIENTO CUARENTA Y TRES MIL DOSCIENTOS SETENTA PESOS ($143.270), con fecha limite de pago el 6
de MARZO de 2018.

Por lo anterior, el dia 8 de MARZO de 2018 se desplaz6 el personal operativo al predio y suspendi6 el servicio; sin
embargo, el usuario pago el dia 7 de MARZO de 2018, de lo cual se concluye que el pago fue posterior a la fecha limite.

En ese sentido es importante hacer 3 aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 1 para predios con clase de
uso COMERCIAL, lo que significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura
por un mes, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacion, 2) El personal operativo tiene la obligacion de
suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente pre-establecidas,
ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Unica excepcién de no cortar cuando el usuario
exhibe la factura debidamente cancelada y 3) La reconexién fue ejecutada correctamente.

Como _se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacion igual o mayor a 1 mes siendo la causa imputable al suscriptor o usuario

del servicio, razén por la cual los valores en reclamacidon por concepto reconexidn no sera modificados, ya que
estos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse a la vivienda a realizar




suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o usuario.

Por dltimo, se le informa que la Empresa también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener la factura
como son la pagina www.aguasyaguas.com.co, opcion imprimir factura, ingresando el nimero de su matricula del servicio
de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o realizar los pagos en linea y a través de la red
multicolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores facturados.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA SANDOVAL identificado
con C.C. No. 34600112 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARTHA SANDOVAL enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 96 # 13 B- 44 BDG 11 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTHA SANDOVAL la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1238260 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 3 DE ABRIL DE 2018



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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226311-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA NELLY MARIN BOLIVAR 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:

226311-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA NELLY MARIN BOLIVAR
Matricula No 472258

Direccion para Notificacién MZ 16 CS 200 A LENINGRADO |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226311-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226311 de 2 DE ABRIL DE 2018

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 ABRIL DE 2018 el (la) sefor(a) MARIA NELLY MARIN BOLIVAR identificado con C.C. No.
24932272, obrando en calidad de Propietario presento RECLAMO No. 226311 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 472258 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 16 CS 200 A en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-3

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)

Es pertinente precisar lo siguiente:

1. Sea lo primero establecer que la decision que se revisa por via de reclamaciéon corresponde
especificamente al predio identificado con la matricula de servicios 472258, localizado en la MZ
16 CS 200 LENINGRADO | predio al cual la Empresa suministra el servicio de agua potable a
través del medidor tipo volumétrico N° C17LA172397AA,  actualmente registra una lectura
acumulada de 132 m3 .

2. En el resumen de facturacién del sistema de informacién comercial, se observa que la matricula
reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacion, de dos periodos en mora al periodo
de FEBRERO de 2018, dando asi causal legal para suspender el servicio por presentar atraso
en el pago y la fecha limite de pago era el 05/02/2018.

3. Se observa en el modulo de corte del sistema de informacién comercial que el dia 5/02/2018, el
Grupo de Cartera y Recaudo, generd la orden de corte por no haberse efectuado el pago
dentro de la fecha limite, orden que fue asignada a un trabajador del Grupo de Corte y
Reconexién, reporté que se habia realizado el corte el mismo dia a las 10:33 A.m.

4. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicitdé al Grupo de Corte
y Reconexion copia de las ordenes de suspension y reinstalacion del servicio, y se observan
gue presentan inconsistencias, razon por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el
cobro realizado por este procedimiento, el cual asciende a $35..937,00..

5. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexion, el cual asciende a $35.937 valor liquidado en la
facturacion del periodo de mayo de 2017.

Lo anterior con fundamento legal en:



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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35937 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
RECONE| 2018-3 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
o

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA NELLY MARIN BOLIVAR
identificado con C.C. No. 24932272 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA NELLY MARIN BOLIVAR enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 16 CS 200 A haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA NELLY MARIN BOLIVAR la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 472258 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 3 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226375-52 de 3 DE ABRIL DE 2018.

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

226375-52
Resolucion No

3 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario DUVAN GRAJALES MEDINA
Matricula No 1886712

Direccion para Notificacion CR 9 # 34 - 26 SECTOR 1 DE FEBRERO SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226375-52

DE: 3 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226375 de 3 DE ABRIL DE 2018

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 ABRIL DE 2018 el (la) serior(a) DUVAN GRAJALES MEDINA identificado con C.C. No.
10016761, obrando en calidad de Arrendatario presento6 RECLAMO No. 226375 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1886712 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 54 CS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-3.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que el servicio de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 1886712, del predio ubicado en la MZ 54 CS
3 HACIENDA CUBA, encontrandose que la Empresa gener6 el dia 30 de ENERO de 2018, la orden
de corte y el personal contratista del grupo de corte y reconexion visitd el inmueble el mismo dia a
las 11:50 a.m. para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura No
43827593 del periodo de ENERO de 2018 (contando con edad 2 facturas sin cancelar) y con
fecha limite de pago para el 29 de ENERO del 2018, procediendo de conformidad con el articulo
140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, se reviso el histérico de pagos de la matricula de la referencia, encontrando
que el usuario efectué un pago a través de la factura anteriormente relacionada el dia 31 de
ENERO de 2018 a las 9:42 a.m. es decir, que el pago se realizd extemporaneamente, por lo cual
se considera que el procedimiento realizado es correcto.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexidén del servicio facturado
a la matricula No. 1886712, por haber realizado el pago de manera extemporanea, por lo tanto, no
se procedera a reliquidar por dicho concepto.

Asi las cosas, se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del servicio,
evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley 689
de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en
los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la _entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2)

periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y




el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos (Resolucion No.182 de 2004) celebrado
entre la Empresa y el suscriptor de la matricula No. 1886712, el cual es un contrato uniforme y consensual en
concordancia con el articulo 128 de la Ley 142 de 1994., donde el servicio que se presta es el acueducto y alcantarillado
a cambio de un precio en dinero, de acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo; ahora bien, respecto
al cobro de la reconexion se debe tener en:

¢ Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios podrén cobrar
un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que incurran.

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

« DIRECTIVA DE GERENCIA No. 299 del 13 de Septiembre de 2016, en su articulo cuarto numeral 4.4
mediante el cual se regula lo concerniente al proceso de corte y reconexion, que expresa lo siguiente:

4.4. Vencido ¢l plaze maximo, sn qud 38 confrme of pago, la Empress procedard con |3 ganaracin
de i85 frdenes de conle, y procedend con el cobro dpd procedimiants una vez genarada |a
recongon, inclukdo e proceso db- desplazemients pameefechuar o core dal servicia habeda
tuenta que la Empress incurre en gaslos operacionnles pars alactuar un prosadimiento legitima,
no siendo wilkda b posicién de oposicidn pare no cobno, Por tal molve, 12 Empresa cobrard el
valor del procedimianty sungue o usuaro se oponga al corle, de conformided con los Artlcufios
B9, 132, v 147 de la Ley 142 de 1954

lguaimento fa Empresa cobiard ol valor do los coslos edministrativosioperalivos cuando sa
COMUSIGNE 8 un coniraBisla Dars elecutar una reconaxitn y-al legar & predio se encusntra qua &
sirvicio ya fue reconectadd por personal diferents gl o 3 Emoteta

Parégrafo 1: La Gnica cireunstancia en | cua! dicho procedimiento o #9 cobrard, o s acrediar en cas

Oa haber sido cobrado, serd cuanda el usuano marcss comoruobia qua afachod sl pago anfes del momanio
00 quo el conbratisio de ln Emprtse fegh & su predio a realizar & com

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 E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DUVAN GRAJALES MEDINA
identificado con C.C. No. 10016761 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
DUVAN GRAJALES MEDINA enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CR 9 # 34 - 26 SECTOR 1 DE
FEBRERO 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: DUVAN GRAJALES MEDINA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1886712 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la 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 3 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



