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. 5889-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefor(a) ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA 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:

5889-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA
Matricula No 1656438

Direccion para Notificacion VIA CERRITO.ENTRADA 4 FINCAS CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 5889-52
DEL 12 DE ABRIL DE 2018
CONSIDERANDO

En atencién a su reclamo radicado en la Empresa el dia 28 de MARZO de 2018 con el numero No. 5889,
correspondiente a la matricula No. 1656438 del predio ubicado en la Via Cerritos Conjunto Tierra Quimbaya
P.H.,enel cual no adjunta la Resolucion de Control Fisico o documento donde consta quien es el
representante legal a MARZO de 2018, para actuar a nombre de esa persona juridica, ya que el documento
presentado tiene fecha del 1 de agosto de 2017. Por lo tanto, se le informa que en virtud de los principios de
economia y celeridad consagrados en el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de conformidad con lo
establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2017 se le solicita completar la peticion suministrando los
documentos que avalen su peticion como representante legal de la copropiedad antes descrita, relacionando el
nuamero del reclamo o peticion al que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de 10 dias
hébiles. Una vez completada la informacion la Empresa procedera a radicar nuevamente los reclamos con un
nuevo nimero para iniciar el conteo de los términos. Pasado ese término sin que se obtenga respuesta de lo
solicitado se procedera a archivar el expediente.

Lo anterior con fundamento legal en el inciso 2° del Articulo 17 de la Ley 1755 de 2015, Articulo 17 que
establece:

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento técito. En virtud del principio de eficacia, cuando la
autoridad constate que una peticion ya ra dicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una
gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda
continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de
radicacién para que la complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el
término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuaciéon cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la
autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se
notificara personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.”

RESUELVE

ARTICULO 1o0. Declarar incompleta la peticion presentada por la sefiora ISABEL CRISTINA GIRALDO
MESA. identificada con C.C. No. 42008422 por concepto de CAMBIO DE MEDIDOR de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Solicitar a la sefiora ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA. identificada con C.C. No.
42008422 completar la informacion consistente en la presentacién de la Resolucion de Control Fisico o
documento donde consta quien es el representante de la copropiedad en reclamacion, para lo cual se le
otorga un término maximo de 10 dias habiles. Una vez completada la informacién la Empresa procedera a
radicar nuevamente el reclamo. Pasado ese término sin que se obtenga respuesta se procedera a archivar el
expediente.

ARTICULO 3o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la sefiora
ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA enviando citacién a la Via Cerritos Entrada 4 Cerritos Conjunto Tierra
Quimbaya P.H., haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno por tratarse de asuntos tramite



diferentes a los consagrados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE ABRIL DE 2018

Atentamente,

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 5956-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefiora) EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente
notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en
el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

5956-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
Matricula No 864520

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 43 VILLA ELISA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 5956-52
DEL 12 DE ABRIL DE 2018

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 864520.

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

CONSIDERANDO

1) Que la Empresa esta en el deber legal de garantizar la medicién correcta a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la medicion.

2) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de medida
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese propésito la Empresa definié en el
Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambio del medidor con parametros aceptables para tal fin, el cual
al tenor literal establece: CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIQ: El suscriptor o usuario
tendra las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalacién y mantenimiento de los instrumentos para medir los
consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la reparacion o
reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o
cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a disposicion instrumentos de medida mds precisos. Cuando el usuario o
suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicacion por parte de la Empresa podrd hacerlo por
cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subraya y cursiva fuera de texto).

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

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No. 864520, al que a pesar de
habérsele notificado en debida forma el cambio de medidor por encontrarse de medidor por encontrarse FRENADO, es
decir, que el medidor no esta registrando variacién en la lectura; manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5) Que el suscriptor del servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, con matricula No. 864520, ubicado en
la MZ 5 CS 43 Barrio VILLA ELISA |, actualmente cuenta con el servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, con medidor No. P1315MMCEL38017AA

6). Que la Ley 142 de 1994, Articulo 146, permite el cambio de los medidores cuando exista mejores equipos de
medida disponibles. Asi mismo, que el usuario no autorizé el cambio del equipo de medida clase “B” en el predio con
matricula No. 864520, a pesar de haberse realizado socializacién para su cambio, con lo cual ha incumplido una de sus
obligaciones contractuales, por lo que se hace necesario definir por parte de la Empresa de manera expresa si existen
fundamentos legales para continuar con la prestacién o no de los servicios publicos respectivos.

7). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera detallada los HECHOS
FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS:

1. La matricula No. 864520, correspondiente al predio ubicado en la MZ 5 CS 43 Barrio VILLA ELISA |, se encuentra
activa en el Sistema de Informacién Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado
prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

2. En visita realizada al inmueble mencionado, el , se verificd que es necesario cambiar el medidor ya que se gncuentra
ERENADQ y por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio; realizando la socializacion para
dicho cambio a la persona que atendio la visita, desconociendo la condicion contractual.



3. Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley
373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicién, razén por
la cual se expidié la solicitud No. 2629869 para cambio de medidor el 09 DE FEBRERO DE 2018, por el grupo de Control
de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada por negacion
del usuario.

4. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, que el
usuario de la matricula 864520 con su conducta omisiva al no permitir el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicion, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones
Uniformes en su Clausula Décima literal E y demas disposiciones especiales sobre la materia, actitud con la cual se
menoscaban los intereses legitimos del prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un
buen equipo de medida.

5. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la
suspension del servicio para la matricula 864520, pues el usuario ha impedido el cambio del equipo de medida,
incumpliendo sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar irregularidad
que se presenta, segln lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(..)

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

()

PRUEBAS

Para tomar la decision en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de trabajo No. 2629869
diligenciada por el sefior YON FREDY RAMIREZ, con la observacion de “NO AUTORIZA”, del 09 DE FEBRERO DE
2018, en la que se verific6 que es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra FRENADQ, realizando la
socializacion para dicho cambio a la persona que atendio |a visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

1. Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: E/
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.”

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



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

(..)

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

()

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

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

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con la colateral suspensién del servicio
publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 864520, ubicado en la MZ 5 CS 43 Barrio
VILLA ELISA I hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor.

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

Articulo 3°. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, y en
subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro
de los cinco (5) dias héabiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de
la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE ABRIL DE 2018

Atentamente,

) i P
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: utcusuario6

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. 5953-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefiora) EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente
notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en
el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

5953-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
Matricula No 1601574

Direccion para Notificacion CL 13 #23- 10 BLQ 1 APTO 7 A 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 gue proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 5953-52

DEL 12 DE ABRIL DE 2018

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 1601574.

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constitucién Pdlitica de Colombia del afno 1991), legales (Ver
Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

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

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

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

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

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .1601574 se le ha notificado en debida forma el cambio de
medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como
suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio
de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de
agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango, en este caso la
Empresa determina el R-160.

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

7) Es usual y ademas logico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condicién se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad
que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones senaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes

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



HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.1601574 correspondiente al predio ubicado en CL 13 # 23- 10 BLQ 1 APTO 7 A Barrio SEC LOS
ALAMOS, se encuentra activa en el Sistema de Informacién Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de
acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 que es necesario cambiar el medidor por uno que tenga un
avance tecnologico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la Empresa efectué dos
socializaciones que manifestaban la necesidad del cambio de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en
el predio. No obstante el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio,
desconociendo la condicidn contractual.

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, la Ley 373
de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la
medicion, razén por la cual se expidié la solicitud No. 2629682 para cambio de medidor el 20 DE NOVIEMBRE DE 2017
por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo
ser ejecutada por negacion del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 1601574 ha desconocido las
normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la
reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula 1601574, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(..)

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

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decisién, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el sefior YON FREDY RAMIREZ,
con la observacion de FNO AUTORIZA”, del 20 DE NOVIEMBRE DE 2017, en la que se verificé que es necesario cambiar
el medidor ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacién para dicho cambio a la persona que
atendio la visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién esta articulada en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucién Politica de
Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 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 afnos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”



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

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

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

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

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

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

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

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(..)

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

(..)

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

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

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



Empresa.
RESUELVE:

Articulo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1601574, ubicado en CL 13 #
23- 10 BLQ 1 APTO 7 A Barrio SEC LOS ALAMOS, hasta tanto el usuario autorice la instalaciéon del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aun no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposiciéon ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, y en subsidio
el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley
142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE ABRIL DE 2018

Atentamente,

) i P
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: utcusuario6

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. 5878-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) MARINO DE JESUS TORO PATINO 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:

5878-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario MARINO DE JESUS TORO PATINO
Matricula No 829663

Direccion para Notificacion CARRERA 7 # 18-21 OFC 1302 EDIFICIO ANTONIO CORREA CENTRO

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, 12 DE ABRIL DE 2018

Sefior (a): .

MARINO DE JESUS TORO PATINO

CARRERA 7 # 18-21 OFC 1302 EDIFICIO ANTONIO CORREA - CENTRO
Teléfono: 3351217 3146173826

PEREIRA

Radicacion: No. 5878 Radicado el 12 DE ABRIL DE 2018
Matricula: 829663 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA QUE NO SEA COBRADO EL VALOR
DE LA RECONEXION EN LAS MATRICULAS # 829663 Y # 19614372 EN LA PROXIMA FACTURA YA QUE
REALIZO EL PAGO EL DIA 09 DE ABRIL CANCELO LAS FACTURAS DE LAS MATRICULAS #829663 Y
MATRICULA # 19614372 EN APOSTAR A LAS 9:45 AM 'Y REPORTE EL PAGO EN EL CENTRO DE
SERVICIOS, MANIFIESTA QUE LE REALIZARON CORTE EN LAS HORAS DE LA TARDE, TAMBIEN
MANIFIESTA QUE LOS PREDIOS SE ENCUENTRAN DESOCUPADOS.

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

En atencién a la peticion radicada el 12 DE ABRIL DE 2018, mediante la cual solicité no se facture a las
matriculas No. 829663 y 19614372 el cobro por concepto de reconexion en el proximo periodo de facturacion,
al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

este Departamento se pronunciara respecto de la reconexion asi:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que el servicio de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matriculas 829663 y 19614372, del predio ubicado
en la CR 38 A No. 72-49 Barrio Urbanizacién de Terranova y la misma pero con piso 2 para la
segunda matricula, se establecio que la Empresa gener6 el dia 06 de abril de 2018, la orden de
corte y el personal contratista del grupo de corte y reconexién visité el inmueble el dia 09 de Abril
de 2018. para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura No 44167015 y
44172696 del periodo de Marzo de 2018 (contando con edad 2 facturas sin cancelar) y con
fecha limite de pago para el 09 de Abril del 2018, procediendo de conformidad con el articulo
140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, se revis6 el histérico de pagos de las matriculas de la referencia,
encontrando que el usuario efectud un pago a través de las facturas anteriormente relacionadas
el dia 09 de abril de 2018 a las 9:40 a.m. es decir, que el pago se realiz6 extemporaneamente,
por lo cual se considera que el procedimiento realizado es correcto.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro pendiente por efectuar por concepto de
reconexion del servicio que se le facturara a las matriculas objeto del presente Derecho de
peticidn, 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. 829663 y 19614372, 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:

e 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.

e 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 genaracka
de a3 Oidenes de corle, y procederd con el cobro did procedimienic una vez genarada la
reconexian, incluido ¢ procesa de: desplazamients pars electuar of corte dal sarvicio habéda
.;-..g-r.".ﬂ que la Empress incurre en gastos operacionales pars alectuar un precedimiento legitime,
Ré-slendo valida la posicidn de oposicidn pars no cobno. Por 1l motvo, |a Empresa cobrard el
valor del procedimients sunque o ususto se opanga al corle, de conformidad con los Arficuon
B9, 132, v 47 de [a 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 &
sarvicio ya fue reconeciada por personal diferents &l de 3 Empresa,

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 Gua gfechud ol pago antes del momanto
00 quo el conbratisio de ln Emprtse fegh & su predio a realizar & com

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) MARINO DE JESUS TORO
PATINO, identificado con C.C. No 10230818 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARINO DE JESUS TORO PATINO
enviando citacién a Direccion de Notificacion: CARRERA 7 # 18-21 OFC 1302 EDIFICIO ANTONIO CORREA -
CENTRO haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningln recurso, por cuanto la peticion, recae en



solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142
de 1994.

Dado en PEREIRA, el 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

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. 66-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE LUIS TABORDA PELAEZ 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:

66-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: ACCEDE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso

23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién

24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario

JOSE LUIS TABORDA PELAEZ

Matricula No

233031

Direccién para Notificacion

CR 7 # 25- 77 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2702226
Pereira, 12 DE ABRIL DE 2018

Sefior (a):
JOSE LUIS TABORDA PELAEZ
CR7 #2577

Teléfono: 3155323397

Radicacién: 66 del 27 DE MARZO DE 2018
Matricula: 233031
Movil de la Queja: DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: SE LE INFORMA AL USUARIO QUE EL CORREO 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 atencion a la queja interpuesta ante la Empresa el dia 27 de MARZO de 2018, mediante el cual el usuario
expresa su inconformidad consistente en: ‘“usuario se encuentra inconforme por un mal procedimiento
realizado en su predio, ya que el dia miércoles 21 de marzo le instalaron un brazalete de seguridad, no estaba
informado cuando llegd al negocio ve la carta bajo la puerta con una notificacion donde le manifiestan que le
van a instalar un brazalete, el sale abre la llave del registro y de una le empieza a salir mucha agua, el usuario
llamé a la linea y le manifestaron que ya pasarian esto al area encargada, le dicen que esto no genera costo,
por tratarse de un mal procedimiento de la empresa, hasta el dia de hoy no le han visitado, ni ha tenido una
posible solucion, el usuario lleva 8 dias sin el servicio, usuario solicita urgencia, ya que lo estan perjudicando
mucho”; lo anterior respecto al predio ubicado en la CR 7 # 25- 77 barrio: LAGO URIBE con matricula de
servicios publicos No. 233031, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Que en el sistema de informacidén comercial se encuentra registrada la solicitud N°. 2695044 de instalacién de
brazalete al predio en estudio por parte del area de Disciplina de Mercado, como se procede a adjuntar:

cers

ndo de columna aaul parn agrupar por esa columna

i Pradio Fecha rachScion MG racst. DS ar v BCIOrHES
Sl 233031/12/03/2018 5:19:13p.m. | 2695044] ﬂmttmru DE MERCADO Al
INSTALACION BRAZALETE

Que segun la informacién consignada en la orden de trabajo No. 2695044 que a continuacion se anexa al
presente acto administrativo, el dia 17 de MARZO de 2018 se instal6 el brazalete en el predio de matricula N°.
233031, la cual fue suscrita de conformidad por parte del usuario de nombre Marta Ospina identificada con
cédula de ciudadania N°. 42.087.680, el instalador y el supervisor, estos 02 ultimos fueron designados por la
empresa para el efecto.
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Que consultado el sistema de informacién comercial se encontré que el 27 de MARZO de 2018 en el predio en
comento se corrigié fuga y se dejé predio con agua; asi como también que el dia 06 de ABRIL de 2018 se
reparé fuga no visible en el piso de la cocina, como se procede a relacionar en las imagenes que se adjuntan a
continuacion:

Predo 235031 Humero 210
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Que en la revisidn técnica realizada el dia 04 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 encontr6 lo
siguiente: “[Se llamé al usuario por teléfono y manifestd que ya le habian arreglado el dafio. Se visitd el predio
y se encontrd el predio solo]”. El medidor registra una lectura acumulada de 77 m3, se desvirtda inconsistencia
en el reporte del lector, tanto en la lectura como en el equipo de medicion.

Que este Departamento mediante el memorando radicado N°. 171-1401,00-2524 trasladé en medio digital la
presente queja al funcionario competente Dr. CAMILO SANTACOLOMA HOYOS Jefe Departamento de
Control de Pérdidas No Técnicas de la empresa, quien actualmente funge como supervisor de los procesos de
instalacion de brazaletes de seguridad, para que efectle la investigacion correspondiente, asi como también
tome las medidas que considere pertinentes sobre el particular, informando de ello al sefior JOSE LUIS

TABORDA a la mayor brevedad a la direccion relacionada en la queja.

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

Dar por atendida la queja presentada por el sefior JOSE LUIS TABORDA PELAEZ identificado con C.C. No.
4431041 por concepto de DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JOSE LUIS TABORDA PELAEZ enviando
citacion a Direccion de Notificacion: CR 7 # 25- 77 haciéndole entrega de una copia de la misma. De no
lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

“H"’ # .. o
; ;,_-,}ﬂ;z!-fﬂfﬂf e

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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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. 17700-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO CORTES BEDOYA y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a
lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142

de 1994), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No

17700-52

Fecha Resoluciéon Recurso

12 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO

225825 de 5 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decision:

NO ACCEDE

Fecha del Aviso

23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion

24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario

DIEGO CORTES BEDOYA

Identificacion del Peticionario

1126585618

Matricula No.

869230

Direccion para Notificacion

CS 56 LOCAL BAJO ( SUPERMERCADO LAS REGALIAS ) EL
ACUARIO

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la

entrega del presente aviso en el lugar de destino.

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

Auxiliar Administrativo PQRS




Visita No. 2702154
Resolucion No. 17700-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17700 DE 23 DE MARZO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 225825 DE 2 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) DIEGO CORTES BEDQOYA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1126585618
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 225825-52 de 5 DE
MARZO 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.
869230 Ciclo 12, ubicada en la direccién CL 73 # 38 B- 15, Barrio URBANIZACION TERRANOVA CUBA en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 23 DE MARZO DE 2018 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién
por el alto consumo facturado en el periodo de febrero de 2018, sin encontrar la razén, no se
justifica, un consumo de 234 m3 porque aun hay consumo pendiente por cobrar, pueden realizar
las pruebas que consideren necesarias, porque no se ha encontrado nada anormal, revisar
nuevamente, 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 Constitucién Politica de Colombia, se considero
ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se
realiz6 por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 6 de abril de 2018 donde se
constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida registraba una lectura acumulada de 1960 m3,
actualmente habitan cuatro personas personas en este inmueble con clase de uso Residencial, las
instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor se observaron en buen estado.

Se revisO el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacién significativa del consumo en el periodo de enero de 2018, y no se efectud
oportunamente la revision previa, razén por la cual mientras se investigaba la causa se liquidd el
consumo promedio, es decir de 234 m3 que registré el equipo de medida se facturaron 15 m3,
guedando pendiente por facturar 219 m3, y en el periodo de febrero de 2018, se efectud la
revision técnica, se reporté que vivian tres adultos y tres nifios, la usuaria presente en la revision
inform6 que el tanque de reserva estaba roto y que tambien cambiaron la bomba, es decir se
present6 un escape visible en el periodo de enero que afectd el consumo y fue reparado, razén por




la cual para el periodo de febrero se habia normalizado el consumo, al verificar el estado de la
acometida y el medidor se encontraron en buen estado, igualmente se desvirtud inconsistencia en
el reporte de la lectura y se determiné que el consumo registrado en el periodo de enero era
correcto, y por lo tanto, el personal del Grupo de Facturacién procedié a cobrar 110 m3 de los
219 que se encontraban pendientes, y a los 43 m3 _que registrd el equipo de medida en febrero
se le agregaron 110 m3 de los dejados de facturar en el periodo anterior,  para un total de
consumo facturado de 153 m3 Io anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley
142 de 1994. Los metros cubicos que quedan pendientes por facturar (109 m3) se liquidaran
en el pr6ximo periodo, porque la empresa cuenta con cinco meses para cobrarlo, dando aplicacion
al articulo 150 de la Ley 142 de 1994.

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

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en perfectas condiciones, que regularmente en este inmueble, lo que quedd probado plenamente
en las revisiones practicadas los dias 5 de marzo y 6 de abril de 2018, donde se deja constancia
que se revisaron las instalaciones hidraulicas, la acometida y el equipo de medida, los cuales se
encuentran en excelente estado y que no se percibe dafno, goza de toda credibilidad para esta
instancia sustanciadora, considerando que el equipo de medida registra correctamente, y que de
acuerdo a las medios de prueba, se garantiz6 el debido proceso, por lo tanto lleva al
convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente consumido por el usuario,
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, en acta de revision la cual se efectué en presencia
de la usuaria del servicio esta pudo verificar en compania del revisor que las instalaciones internas
no presentan anomalia alguna que amerite enfocar la decision en otro sentido, diferente a la de
confirmar los consumos, la fuga visible que se presentd en el tanque de reserva fue reparada, y
este tipo de fugas son responsabilidad exclusiva del usuario.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefialar que impera la libertad probatoria, o que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera autbnoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacién légica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinién
recurriendo a diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial medio de conviccion; razon por la cual , y en virtud de lo consagrado en el
articulo 175 del Cédigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracién de parte , el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el personal de la Empresa a
la direccion objeto de reclamacion.



En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decisiédn inicial y los consumos facturados en
el periodo de FEBRERO DE 2018, no seran objeto de modificacién, porque el consumo se ha
facturado de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto
estado y las instalaciones hidraulicas actualmente no presentan fugas, la fuga visible del tanque de
reserva fue reparada. Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y se concede el recurso
Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

Se le recomienda al usuario hacer revisién perioddica 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, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al
consumo registrado en el equipo de medida.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de



haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error,
omision, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

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 DIEGO CORTES
BEDOYA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas
sus partes la Resolucion No. 225825-52 de 5 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, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se
dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley
689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE ABRIL DE 2018

"\.l:l § l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 17721-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) RUBIO ESTEBAN MURILLO VINASCO 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 17721-52

Fecha Resolucion Recurso 12 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 225981 de 22 DE MARZO DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario RUBIO ESTEBAN MURILLO VINASCO
Identificacion del Peticionario 10086738

Matricula No. 210252

Direccion para Notificacion CR 4 #28 - 07 LOS ALMENDROS 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



Visita No. 2705733

Resolucion No. 17721-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17721 DE 5 DE ABRIL DE 2018 SOBRE RECLAMO No.
225981 DE 15 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) RUBIO ESTEBAN MURILLO VINASCO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10086738
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No. 225981-52 de 22 DE MARZO
DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nUmero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 210252
Ciclo 2, ubicada en la direccion CL 28 # 7- 17 APTO 401, Barrio LAGO URIBE en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE ABRIL DE 2018 manifestando su inconformidad en cuanto a la forma
como se resolvio el reclamo mencionado impugné la decisién de acuerdo a lo expuesto en el documento adjunto.

* Adicionalmente solicita se modifique la decision tomada en la resolucién 225981-52

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 11 de ABRIL de 2018 encontrando medidor No.
P0915MMCCA103577AA con lectura de 1320 m3; el predio esta desocupado desde hace 2 meses y las instalaciones
estaban en buen estado, sin fugas.

Ahora bien, verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de MARZO de 2018 el
medidor registré 1319 m3 y en el periodo de FEBRERO de 2018 registr6 1291 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 28 m3.

Sin embargo, el articulo 149 de la ley 142 de 1994 establece que al preparar las facturas es obligacion de las empresas
investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores, y mientras se establece la causa, la factura se
hara con base en la de periodos anteriores o0 en la de suscriptores 0 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.

No obstante, en el periodo objeto de recurso se facturdé el consumo con desviacion significativa sin antes ejecutar la visita
de revision previa con todos los requisitos legales; generando una vulneracion del debido proceso del usuario del servicio.
Por tal razon se reliquidara el consumo facturado en el periodo de MARZO de 2018 por 0 m3, teniendo en cuenta que el
predio esta desocupado desde hace 2 meses.

En consecuencia, este Departamento REVOCA la decisién inicial, debido a que no se respet6 el debido proceso al NO
realizar la visita de revisién previa con los requisitos legales, y se reliquidara el periodo de MARZO de 2018 por promedio
de 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
accedio 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 -135623 detallado asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Liq. Fact.

CONSUM 2018-3 470 0 28 0 42022 -42022
O
ACUEDUC
TO

AJUSTE A 2018-3 470 0 0 0 -5 5
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A 2018-3 470 0 0 0 -4 4
LA
DECENA

VERTIMIE 2018-3 470 0 28 0 43442 -43442
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2018-3 470 0 28 0 24667 -24667
CONTRIB
ACUEDUC
TO

NC 2018-3 470 0 28 0 25500 -25500
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

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 RUBIO ESTEBAN MURILLO VINASCO

en contra de la Resolucién No. 225981-52 de 22 DE MARZO DE 2018, y REVOCA la decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..



ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 210252 la suma de -135623. 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
ordenard 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 12 DE ABRIL DE 2018

"k._-':l - o
i ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

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. 17731-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MELISSA OSPINA 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 17731-52

Fecha Resolucion Recurso 12 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 226079 de 22 DE MARZO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario MELISSA OSPINA

Identificacion del Peticionario 1088270057

Matricula No. 300269

Direccion para Notificacion CL30B#5-74 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. 17731-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17731 DE 9 DE ABRIL DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 226079 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) MELISSA OSPINA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1088270057 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 226079-52 de 22 DE MARZO DE
2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nuimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
300269 Ciclo 4, ubicada en la direccién CL 30 B # 5- 74, Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 9 DE ABRIL 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 226079-52
Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de FEBRERO de
2018 el predio presentaba edad 2 de facturacién (nUmero de facturas sin cancelar) por valor de CIENTO TRES
MIL SEISCIENTOS NOVENTA PESOS ($103.690), con fecha limite de pago el 23 de FEBRERO de 2018.

Por lo anterior, el dia 26 de FEBRERO de 2018 a la 1:20 PM se desplazo el personal operativo al predio y
ejecuto la suspension del servicio. Ademas, se observa en el Sistema que el usuario pago el 7 de MARZO de

2018, de lo cual se concluye que el pago fue posterior al corte.

Asi mismo, se le informa que el funcionario manifesté bajo gravedad de juramento que la suspensién 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 allego prueba siquiera sumaria para demostrar que nunca le suspendieron el servicio.

Adicionalmente, se observa que el servicio fue reconectado el dia 8 de MARZO de 2018 a las 7:20 AM, es
decir, después del pago.
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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 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 excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada. 3) El servicio fue reconectado después del

pago.

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.

Analizado lo anterior, se entiende que el actuar de la empresa se ajusta al debido proceso y en
consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los cobros por reconexion del servicio no seran
objeto de modificacion ya que el usuario pag6 después de que los funcionarios de la Empresa se desplazaron
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.

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 MELISSA OSPINA y NO

ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 226079-52 de 22 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: 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 12 DE ABRIL DE 2018
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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. 17726-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

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

Recurso No 17726-52

Fecha Resolucion Recurso 12 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 225950 de 21 DE MARZO DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario MARTHA INES ZAPATA BEDOYA
Identificacion del Peticionario 29756357

Matricula No. 133470

Direccion para Notificacion CL 19 # 5- 08 CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2705939

Resolucion No. 17726-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17726 DE 9 DE ABRIL DE 2018 SOBRE RECLAMO No.
225950 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) serior(a) MARTHA INES ZAPATA BEDOYA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 29756357
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No. 225950-52 de 21 DE MARZO
DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nUmero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 133470
Ciclo 2, ubicada en la direccion CL 19 # 5- 08, Barrio PLAZA DE BOLIVAR en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 9 DE ABRIL DE 2018 manifestando su inconformidad en cuanto a la forma
como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisién de acuerdo a lo expuesto en el documento adjunto.

* Adicionalmente solicita se revoque, aclare o modifique la decisién tomada en la resolucion 225950-52

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 considerd ajustado a derecho practicar una segunda inspeccién técnica al
predio objeto de recurso, la cual se ejecutd el dia 11 de ABRIL de 2018 encontrando medidor No.
P1515MMRSAB0601AA con lectura de 890 m3; el predio esta habitado por 5 personas vy las instalaciones revisadas
estaban en buen estado, sin fugas; sin embargo, no fue posible revisar todas las habitaciones porque algunas tenian
candado.

Ahora bien, verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de MARZO de 2018 el
medidor registr6 821 m3 y en el periodo de FEBRERO de 2018 registré 769 m3, arrojando una diferencia de lectura de
52 m3.

Sin embargo, el articulo 149 de la ley 142 de 1994 establece que al preparar las facturas es obligacion de las empresas
investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores, y mientras se establece la causa, la factura se
hara con base en la de periodos anteriores o0 en la de suscriptores 0 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.

No obstante, en el periodo objeto de recurso se facturd el consumo con desviacion significativa sin antes ejecutar la visita
de revision previa con todos los requisitos legales; generando una vulneracion del debido proceso del usuario del servicio.
Por tal razén se reliquidara el consumo facturado en el periodo de MARZO de 2018 por promedio de 20 m3.

En consecuencia, este Departamento REVOCA la decisién inicial, debido a que no se respeto6 el debido proceso al NO
realizar la visita de revisién previa con los requisitos legales, y se reliquidara el periodo de MARZO de 2018 por promedio
de 20 m3. Quedando asi resuelto el recurso de reposicién 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 ordenard la terminacion de la presente decision administrativa, y el archivo del expediente,
porque se accedid 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 -155010 detallado asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Liq. Fact.

VERTIMIE 2018-3 470 7 39 10861 60509 -49648
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A 2018-3 470 0 0 -3 0 -3
LA
DECENA

NC 2018-3 470 7 39 6167 34357 -28191
CONTRIB
ACUEDUC
TO

NC 2018-3 470 7 39 6375 35518 -29143
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

CONSUM 2018-3 470 7 39 10505 58530 -48025
)
ACUEDUC
TO

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 MARTHA INES ZAPATA BEDOYA en

contra de la Resolucién No. 225950-52 de 21 DE MARZO DE 2018, y REVOCA la decisién anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 133470 la suma de -155010. 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
ordenard 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 12 DE ABRIL DE 2018

) i P
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

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. 17740-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

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

Recurso No 17740-52

Fecha Resolucion Recurso 12 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 226187 de 5 DE ABRIL DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario LEONARDO OSPINA TORO
Identificacion del Peticionario 11253729

Matricula No. 1023324

Direccion para Notificacion MZ 30 A CS 17 VILLA SANTANA |

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. 17740-52
DE: 12 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17740 DE 10 DE ABRIL DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 226187 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) LEONARDO OSPINA TORO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 11253729
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 226187-52 de 5 DE
ABRIL 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.
1023324 Ciclo 7, ubicada en la direccién MZ 30 A CS 17, Barrio VILLA SANTANA | en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE ABRIL DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision por que se presentd dafno
interno y solo se pudo reparar cuando se cambié la llave de paso, solicita modificar consumo, 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 considerd ajustado a derecho efectuar analisis de la decision impugnada encontrando lo
siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se intentd hacer visita téncica pero el predio se encontrd solo,

la reclamante informé que se presentd en el interior del inmueble y hasta que la Empresa no fue
a cambiar la llave de paso, no se pudo solucionar, se determiné que el predio cuenta con

acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura
acumulada de 2356 m3, instalaciones en buen estado.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacién significativa del consumo en el periodo de FEBERO de 2018, y no se
efectué oportunamente la revision previa, razon por la cual mientras se investigaba la causa se
liquidé el consumo promedio, es decir de 33 m3 que registrd el equipo de medida se facturaron
10 m3, quedando pendiente por facturar 23 m3, y para el periodo de marzo de 2018 se efectud
la revision técnica, se confirméd el registro del medidor, desvirtuandose inconsistencia en el
reporte de la lectura, se determin6 que fue utilizacion del servicio y por lo tanto, a los 24 m3
que registro el equipo de medida en MARZO se le agregaron los 23 m3 dejados de facturar
en el periodo anterior, para un total de consumo facturado de 47 m3, lo anterior dando
aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.



Que no obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la facturacion, se vislumbra
que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de
la SSPD, no se le hicieron pruebas al medidor para determinar su correcto funcionamiento. Asi
las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida,
habida cuenta que queddé demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio histérico de
consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisién
atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de marzo de 2018, cobrando el
consumo promedio equivalente a 10 m3,

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de MARZO DE
2018, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicién

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -106598 detallado asi:

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

VERTIMIENTO 2018-3 483 10 47 15515 72921 -57406
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2018-3 483 0 0 0 2 2
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2018-3 483 10 13 -10385 -13501 3116
ACUEDUCTO

CONSUMO 2018-3 483 10 47 15008 70537 -55529
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2018-3 483 10 13 -10736 -13957 3221
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2018-3 483 0 0 -3 0 -3
DECENA

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LEONARDO OSPINA TORO

contra la Resolucion No. 226187-52 de 5 DE ABRIL DE 2018, y REVOCA la decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1023324 |la suma de -106598. 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 expedicion y contra esta no
procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 12 DE ABRIL DE 2018

_,‘“IJ « l'_.- F
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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, profirié la Resolucién No. 17745-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) SOLFELINA MOSQUERA MURILLO 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 17745-52

Fecha Resolucion Recurso 12 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 226156 de 23 DE MARZO DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario SOLFELINA MOSQUERA MURILLO
Identificacion del Peticionario 42018346

Matricula No. 1618040

Direccion para Notificacion MZ 28 CS 13 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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



2.

Resolucion No. 17745-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17745 DE 11 DE ABRIL DE 2018 SOBRE RECLAMO
No. 226156 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) SOLFELINA MOSQUERA MURILLO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 42018346 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 226156-52 de 23 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. 1618040 Ciclo 7, ubicada en
la direccion MZ 28 CS 13, Barrio PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 DE ABRIL DE 2018 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién porque nunca le suspendieron el servicio, aunque reconoce que cancel6 fuera de la
fecha limite de pago, solicita revisar cobro porque no le cortaron y tampoco se reconectd, vy
eso es una calumnia, 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 facturaciéon, de un periodo de
facturacion al periodo de DICIEMBRE DE 2017, vy la fecha limite de pago era el 28 de
diciembre de 2017, razdn por la cual, el dia 2 de enero se gener6 la orden de corte y se
report6 como suspendido el mismo dia, se evidencia el pago se realizé el dia 9 de enero de
2018 es decir, posterior al corte reportado por el contratista, y el sistema generé la orden de
reconexion y se visitd el predio el dia 10 de enero, y se reportd la novedad: servicio
reconectado.

Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicité al Grupo de Corte
y Reconexion copia de las ordenes de suspension y reinstalacion del servicio, y se observan
gue presentan inconsistencias, razoén por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el
cobro realizado por este procedimiento, el cual asciende a $35.937,00.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexién, 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 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 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.

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 | Rebajado




Lig. Fact. Lig. Fact.

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por SOLFELINA
MOSQUERA MURILLO en contra de la Resolucion No. 226156-52 de 23 DE MARZO DE 2018,
y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1618040 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 12 DE ABRIL DE 2018

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226059-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA 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:

226059-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 24 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA
Matricula No 722694

Direccion para Notificacion CLL 32 #7 B - 40 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. 226059-52

DE: 11 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226059 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 sefior PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA identificado con C.C.
No. 19438879, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226059 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 722694 Ciclo: 4 ubicada en: CR 10 # 31- 32 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 21 de Marzo de 2018 en la que
participd el usuario del servicio publico y EDWIN VELEZ como funcionario de la Empresa, se determiné que:
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1515MMRSA68102AA el cual registra una lectura acumulada de 1441 mt3.

Se revisaron todas las instalaciones del predio y estan en buen estado, se observa que la fuga interna ya fue
reparada por el usuario.

Consultado el sistema de Informacion Comercial de la Empresa respecto a los consumos facturados al predio en mencion
con matricula No: 722694, se observé que la Empresa le facturd por promedio el periodo de enero de 2018 mientras
establecia la causa del incremento del consumo, dando cumplimiento al articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se aprecia dentro del sistema comercial que se reporté por el grupo de facturacion la necesidad de efectuar visita
con geofono, misma que no tuvo ocurrencia, hecho que enlazado con la manifestacion del usuario de a ver tenido
una fuga interna en la tuberia, y ratificado por el revisor Edwin Vélez es deber de la Empresa asumir esa
reliquidacion, pues de haberlo efectuado durante el mismo periodo de la desviacion si habria tenido legitimidad
de facturar esa desviacion.

Adicionalmente se aprecia que para el mes de marzo de 2018, se cobré con una lectura errada, en virtud de lo cual
también se efectuara el correspondiente ajuste de consumos.

Consumo
Periodos Lectura Lectu_ra Diferencia Facturado Observacion
actual anterior por fuga
interna
Fuga Interna
Marzo 2018 1425 1380 mt3 45 mt3 524 mt3 reparada

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -1462041 detallado asi:



Concept | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
o Liq. Fact.

AJUSTE| 2018-3 477 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-3 477 19 498 28515 747388 -718874
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-3 477 0 0 =) -3 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMI| 2018-3 477 19 498 29479 772647 -743169
ENTO
ALCANTA
RILLADO

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

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

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor
0 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 Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.

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



“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

“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.

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.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el Jefe de
Departamento de Atencidn 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 PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA
identificado con C.C. No. 19438879 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)
PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:, CLL 32 # 7 B - 40
SECTOR 1 DE FEBRERO 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: PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 722694 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE ABRIL DE 2018



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

Proyecté: ¢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, profirié la Resolucion No. 226243-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA PATRICIA CANO LONDONO 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:

226243-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario DIANA PATRICIA CANO LONDONO

Matricula No 931550

Direccion para Notificacion CR27#16 B-12 APTO 602 EDIF BALCONES DEL JARDIN CIUDAD

JARDIN CIUDAD JARDIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2705887
Resolucion No. 226243-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226243 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 la sefiora DIANA PATRICIA CANO LONDONO identificado con C.C.
No. 42119516, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 226243 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 931550 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 27 # 16 B- 12 APTO 602
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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE ABRIL DE 2018 en la que
participd el sefior MIGUEL ANGEL VARGAS cano como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como
funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA56082AA el cual registra una

lectura acumulada de 33 m3. Se revisé el predio el cual no existen fugas, usuario manifiesta que hace 5 dias
cambiaron el tapdn agua stop de un sanitario ya que tenia una fuga.

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
N0.931550 se ha facturado de la siguiente manera:

; Lectura Lectura . . Consumo ..
Periodos . Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
Por diferencia de
Marzo 2018 381 mt3  |359 mt3 22 mt3 22 miz | lectura 1(f2r;él46'Ley

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.931550 respecto al
periodo 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 utilizacion 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 DIANA PATRICIA CANO LONDONO
identificado con C.C. No. 42119516 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
DIANA PATRICIA CANO LONDONO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 27 # 16 B - 12 APTO
602 EDIF BALCONES DEL JARDIN CIUDAD JARDIN 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: DIANA PATRICIA CANO LONDONO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 931550 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 12 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, profirié la Resoluciéon No. 226250-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

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

226250-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario JUANA MARIA MARTINEZ GOMEZ
Matricula No 1793520

Direccion para Notificacion CR 1 #58- 13 MZ 28 CS 18 PS 2 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



Visita No. 2702186
Resolucion No. 226250-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226250 de 28 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 28 DE MARZO DE 2018 el (la) sefior(a) JUANA MARIA MARTINEZ GOMEZ identificado con
C.C. No. 24937129, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 226250 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1793520 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: CR 1 # 58- 13 MZ 28 CS 18
PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-3.

Que este Departamento se pronunciara respecto a la inconformidad del usuario consistente en: “usuario se
encuentra inconforme con el cobro de mit3 del consumo en el periodo de facturacion marzo 2018. Con
observacion de consumo de agua acumulado. Viven 3 personas. Su promedio normal es de 13 mt3. Solicita
revision y reliquidacion. Usuario presenta reclamacion escrita leer documento adjunto.” en los siguientes
términos a saber:

Que verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de FEBRERO de 2018 el
medidor registré de 75 m3 a 36 m3, arrojando una diferencia de 39 m3 respecto del periodo de ENERO de
2018; sin embargo, la Empresa factur6 13 m3 mientras se realizaba la investigacion por la desviacién en el
consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 26 m3. Ademas se registra la siguiente observacion: Consumo pendiente por
facturar’.

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 15 de FEBRERO de 2018, se encontro
lo siguiente, a saber: [INFORME DE LA VISITA EN TERRENO: Predio solo, medidor no registra fugaj”. El
equipo de medida N° P1715MMRSA97980AA registrd una lectura acumulada de 76 mt3.

Que el dia 26 de FEBRERO de 2018 la empresa entrego en el inmueble objeto de reclamo, la notificacion de
VISITA DE REVISION PREVIA a la facturacién donde se le informaba que con ocasion a la presencia de una
desviacién significativa se visitaria el inmueble el dia 02 de MARZO de 2018 a la 01:00 pm. El equipo de
medida N° P1715MMRSA97980AA registré una lectura acumulada de 79 mt3.

Que el dia 02 de MARZO de 2018 a la 01:00 pm se realiz6 VISITA PREVIA al inmueble, encontrando lo
siguiente, a saber: ‘[El estado fisico de la acometida: En buen estado, el estado del medidor: En buen
estado, el estado de las instalaciones internas y su funcionamiento: Se revisan instalaciones, se observa
fuga en tanque de sanitario por agua stop, medidor se observa registrando”. El equipo de medida N°
P1715MMRSA97980AA registré una lectura acumulada de 91 mt3.

Que para el periodo de MARZO de 2018 segun el sistema de informacion comercial el medidor registr6 de 94
m3 a 75 m3, arrojando una diferencia de 19 m3 respecto del periodo de FEBRERO de 2018, que sumado a
los 26 m3 pendientes por facturar de FEBRERO de 2018 da como resultado 45 m3. Ademés se registra la
siguiente observacion: “se cobran 26 mts pendientes de febrero y el consumo de marzo se reviso predio e
instalaciones se observa fuga en tanque de sanitario por agua stop. Predio ocupado por 02 personas”. Por lo
cual la empresa facturé 45 mt3, no quedando consumos pendientes por facturar para proximas facturaciones.

Que en visita realizada por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 05 de ABRIL de 2018 con
ocasion al reclamo, se constato que el inmueble disfruta del servicio de acueducto y alcantarillado prestado por



la empresa, “Predio sin fugas ni darios, el medidor registra correctamente. Nota: El predio presentaba fuga por
rebose en el tanque del sanitario del piso 03, ya la corrigieron”. El equipo de medida N°
P1715MMRSA97980AA registrd una lectura acumulada de 99 mt3, la cual es coherente con la reportada en el
software empresarial, de modo que se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como
de equipo de medicion.

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 en este orden de ideas, en el predio se presentd una 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 razon a lo cual la Empresa considera que el consumo facturado en el periodo de
MARZO de 2018 es correcto y no serd objeto de modificacién alguna, ademas teniendo en cuenta que de
acuerdo a los medios de prueba, se garantizé el debido proceso, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta
a los lineamientos 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. El cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que
lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente, de ahi que la Empresa ha actuado de conformidad
con la ley 142 de 1994, especialmente los siguientes articulos:

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 0
usuario [...].

Articulo 149. De la revision previa. Al preparar las facturas, es obligacién 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, segliin sea el caso.

Articulo 150. De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber entregado las facturas, las
empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omisién, o investigacion de
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se exceptlan los casos en que se compruebe dolo
del suscriptor o usuario.

Que finalmente es preciso recomendar al usuario hacer revisiéon periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio, ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad
del usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso
racional del servicio, pues el consumo nho se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de
acuerdo al consumo registrado en el equipo de medida.

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 JUANA MARIA MARTINEZ GOMEZ
identificado con C.C. No. 24937129 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)
JUANA MARIA MARTINEZ GOMEZ enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:, CR 1 # 58- 13 MZ 28 CS
18 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JUANA MARIA MARTINEZ GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo



adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1793520 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 226282-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

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

226282-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario MARIO DE JESUS MARIN
Matricula No 447276

Direccion para Notificacién BLQ 12 APTO 410 GAMMA GAMMA

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. 2702114
Resolucion No. 226282-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226282 de 28 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 28 DE MARZO DE 2018 el sefior MARIO DE JESUS MARIN identificado con C.C. No. 4510130,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 226282 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 447276 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: LT 582 en el periodo facturados 2018-3.

Que en atencion al reclamo radicado el dia 28 de MARZO de 2018 con el N°. 226282 consistente en: “[1).
Usuario se encuentra inconforme con el cobro de 28 mt3 en marzo 2018. Con observacion consumo para
varias familias, usuario manifiesta en el predio viven 3 personas y solo es una familia, no hay justificacion para
tal consumo y para que manifiesten que es un consumo del cual se surten varias familias, el promedio del
predio es 6 mt3, 2). Usuario manifiesta el funcionario que fue al predio a realizar corte le dijo que le daba plazo
para pagar hasta el viernes por eso el usuario se tranquilizé en los pagos, y ahora le llega cobro de reconexion
del servicio, sin haber suspendido. Solicita revision y reliquidacion]”, este Departamento se pronunciara
respecto de cada una de las pretensiones incoadas en los siguientes términos, a saber:

1). Respecto a la facturacion del consumo en los periodos de FEBRERO y MARZO de 2018:

Que para este Departamento no es de recibo la manifestacién del reclamante, respecto de la observacion
“consumo para varias familias”, puesto que en la visita técnica efectuada por la Empresa al inmueble objeto de
reclamo el dia 21 de MARZO de 2018, se encontré: “INFORME DE LA VISITA EN TERRENQO: Son dos pisos.
Salié un sefior del piso 2, dijo que no tiene nombre, no quiso dar datos (...). (Causal de observacion 101 la cual
corresponde a consumo para varias familias)”. EI medidor N°. P1415MMRSA46886AA registra una lectura
acumulada de 508 m3’. Siendo pertinente sefalar 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, por lo tanto el acta de visita anteriormente referida desvirtla la manifestacion
efectuada en el escrito de reclamo, como se procede a relacionar:
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Que por otra parte, en la visita practicada el 06 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
determind que el inmueble cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N°. P1415MMRSA46886AA, el cual registra una lectura acumulada de
514 m3, predio ocupado por 06 personas. "Se reviso el predio, esta recién ocupado, no hay fugas, todo en
buen estado. Nota: Estuvo desocupado 08 dias".

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACION
FEBRERO DE Lectura actual 472 m3 menos (-) Medidor no se puede leer. Cerrado no hay
2018 lectura anterior 472 m3 es igual (=) a llaves. Facturacion de 06 m3 por Art. 146
0m3 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.
MARZO DE Lectura actual 506 m3 menos (-) Sin anomalia. Consumo para varias familias.
2018 lectura anterior 472 m3 es igual (=) a Se ajustan los cobros, ya que el mes anterior
34 m3 se cobr6 promedio sin lectura.

Que en este orden de ideas, para el periodo de FEBRERO de 2018 al predio no se le pudo tomar lectura;
razén por la cual la Empresa factur6 el consumo con base en el consumo promedio de suscriptores o usuarios
gue estén en circunstancias similares el cual corresponde a 06 m3, para el periodo MARZO de 2018 al predio
se le tomo lectura, pero dicha lectura correspondia a los dos periodos (FEBRERO y MARZO de 2018), por lo
cual la Empresa procedio a descontar el consumo facturado por promedio en el periodo anterior facturando
solamente 28 m3.

Que por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado obedece exclusivamente a lo registrado en
el medidor, por cuanto la Empresa factur6 el consumo con base en la 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. Asi mismo es de resaltar que 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 legislacién vigente.

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

2). Respecto a la facturacion por reconexion del servicio se precisa lo siguiente seglin la informacién
registrada en el software empresarial:

PERIODO EDAD | FECHA LIMITE FECHA DE FECHA DE FECHA DE
DE PAGO CORTE RECONEXION PAGO
FEBRERO DE 02 05/03/18 06/03/18 08/03/18 07/03/18
2018

Que segun la informacion referenciada en la tabla, para el periodo de FEBRERO de 2018 el predio presentaba
edad 02 de facturacién (nimero de facturas sin cancelar) por valor de $35,190.000 con fecha limite de pago

el 05 de MARZO de 2018.

Que adicionalmente, en el software empresarial se encontré6 que al no cumplirse el pago dentro del lapso de
tiempo dispuesto para ello, la Empresa procedié a enviar al inmueble de matricula No. 447276 a un funcionario
de la empresa para cortar el servicio el dia 06 de MARZO de 2018, procedimiento que segun el sistema de
informacién comercial efectivamente se ejecuté como se procede a adjuntar:

ACTA DE CORTE:
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Que posteriormente en el software empresarial se encontré que la cancelacion de la factura se efectu6 el dia
07 de MARZO de 2018, por lo tanto la Empresa procedi6 a enviar al inmueble a un funcionario para reconectar
el servicio el dia 08 de MARZO de 2018, sin embargo la orden de reconexion no pudo ser ejecutada por que el
servicio de acueducto se encontré reconectado, (como a continuacidn se procede a relacionar en la siguiente
imagen) y como consecuencia de la visita realizada por la empresa para efectuar la reconexiéon antedicha y
que no pudo ejecutarse porque el servicio de acueducto se encontr6 reconectado, la empresa tiene la
potestad legal de facturar por dicho procedimiento la suma de $35.937.

ACTA DE RECONEXION:
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Que es necesario reiterar 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 reconexién anteriormente referidas desvirtian la manifestacion efectuada
por el reclamante en el escrito de reclamo.

Que en ese sentido es importante hacer 02 aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 02, lo que
significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por mas de 02
meses tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacién y 2) El personal de terreno 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.

Que 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 o mayor a 02 meses, siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario del servicio. Adicionalmente se informa que el cobro de la reconexién del servicio de acueducto se
genera por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse al inmueble a realizar la suspension del servicio
siendo la causa imputable al suscriptor 0 usuario.

Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefalado 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.

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 MARIO DE JESUS MARIN
identificado con C.C. No. 4510130 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)
MARIO DE JESUS MARIN enviando citacion a Direccién de Notificacion:, BLQ 12 APTO 410 GAMMA
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: MARIO DE JESUS MARIN la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 447276 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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 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. 226273-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) DAMARIS JIMENEZ VALENCIA 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:

226273-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario DAMARIS JIMENEZ VALENCIA
Matricula No 635128

Direccion para Notificacion CR 17 # 13- 15 PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2702065
Resolucion No. 226273-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 226273 del 28 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 la sefora Damaris Jiménez Valencia identificado con C.C. No. 42071458, obrando en calidad de
Representante Legal” radico ante la Empresa el dia 28 de Marzo de 2018, una reclamacion consistente en la
inconformidad con los consumos facturados del servicio prestado en la Matricula No. 635128, correspondiente
al predio ubicado en Cr 17 # 13- 15 Edificio Portal de Pinares barrio Pinares de San Martin, realizado a los
periodos de facturacion de Noviembre, Diciembre 2017, Enero, Febrero y Marzo de 2018.

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los Ultimos cinco periodos, segun lo
verificado en el Sistema de Informacion Comercial donde se encontrd que la matricula 635128 perteneciente al
totalizador (madre), el cual cuenta con 22 matriculas hijas. La medicién del consumo del sistema general se
hace utilizando un totalizador o macromedidor en la acometida de entrada, y del total registrado por el
totalizador o macromedidor se descuenta el consumo de las cuentas hijas (matriculas de cada casa) la
diferencia entre ambas (MAMA E HIJA) da como resultado el consumo de las AREAS COMUNES, resultado
que incluye el consumo de los medidores que puedan estar frenados, servicios directos o fugas, sistema de
facturacién de orden legal y especial, acorde con lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes,
avalado por la Comisién de Regulacion de Agua Potable en la revision de legalidad del mencionado contrato,
aclarédndole que las actuaciones de la Empresa se encuentran enmarcadas dentro del régimen de servicios
publicos domiciliarios y legislacién complementaria cuya observancia es de obligatorio cumplimiento para la
Empresa.

En el periodo de noviembre 2017 el totalizador registré6 un consumo de 25760 m3 a 26144 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 384 m3, y al revisar el sistema se encontré que el consumo de todas las hijas es de
330 m3, por lo anterior, al restarle el consumo de las cuentas hijas (384 m3 — 330) da una diferencia de 54 m3.

En el periodo de diciembre 2017 el totalizador registré6 un consumo de 26144 m3 a 26538 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 394 m3, y al revisar el sistema se encontré que el consumo de todas las hijas es de
332 m3, por lo anterior, al restarle el consumo de las cuentas hijas (394 m3 — 332) da una diferencia de 62 m3.

En el periodo de enero 2018 el totalizador registré6 un consumo de 26538 m3 a 26900 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 362 m3, y al revisar el sistema se encontré que el consumo de todas las hijas es de
314 m3, por lo anterior, al restarle el consumo de las cuentas hijas (362 m3 — 314 m3) da una diferencia de 48
m3.

En el periodo de febrero 2018 el totalizador registré un consumo de 26900 m3 a 27333 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 433 m3, y al revisar el sistema se encontré que el consumo de todas las hijas es de
366 m3, por lo anterior, al restarle el consumo de las cuentas hijas (433 m3 — 366 m3) da una diferencia de 67
m3.

En el periodo de marzo 2018 el totalizador registr6 un consumo de 27333 m3 a 27783 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 450 m3, y al revisar el sistema se encontré que el consumo de todas las hijas es de
353 m3, por lo anterior, al restarle el consumo de las cuentas hijas (450 m3 — 353 m3) da una diferencia de 97
m3.



En la visita realizada el dia 02 de abril de 2018 se encontré el totalizador No. 11 052990 AA de 1/27,
registrando normal con una lectura de 28024 m3, la cual es coherente con la reportada en el Sistema, ademas
se observé que el &rea comun consta de 2 tanques de reserva elevados,un tanque de reserva subterraneo, 3
banos, 3 lavamanos, 1 piscina y 1 pocetas, todas las instalaciones en buen estado sin fugas; por esta razén
los valores objeto de reclamo no serén reliquidados puesto que fueron registrados por el totalizador.

De otro lado, se le informa 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. Adicionalmente, la Empresa ha facturado sequn lo registrado en el medidor ajustandose
asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento considera
que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P., en los periodos de
Noviembre, diciembre de 2017, Enero, Febrero y Marzo de 2018 son correctos y no seran modificados 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 DAMARIS JIMENEZ VALENCIA
identificado con C.C. No. 42071458 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)
DAMARIS JIMENEZ VALENCIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 17 # 13- 15 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: DAMARIS JIMENEZ VALENCIA la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 635128 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 12 DE ABRIL DE 2018

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

Proyect6: asesor10

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. 226450-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO PEREZ ROAS 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:

226450-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO PEREZ ROAS
Matricula No 1164565

Direccion para Notificacién MZ 5 CS 30 SAMARIA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2705117
Resolucion No. 226450-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226450 de 28 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 el dia 28 de FEBRERO de 2018, el sefior CARLOS ALBERTO PEREZ ROJAS identificado con la C.C.
10179629 interpuso el reclamo N°. 226258 respecto al predio ubicado en la CL 30 # 6 - 17 APTO 102 barrio:
SECTOR 1 DE FEBRERO con matricula de servicios publicos No. 300319 consistente en: ‘usuario se
encuentra inconforme con el cobro de 22 mt3 del consumo en el periodo de facturacion de marzo del 2018.
Sin observacion. Viven 4 personas. Usuario manifiesta que reviso la lectura de su medidor y fecha de hoy
28/03/2018 registra una lectura de 1139 con lo cual la lectura que realizaron no es correcta, ya que en la
factura registra lectura actual 1143. Su promedio normal es de 16 mt3. Solicita revision y reliquidacion’.

» Que este Departamento inicialmente se pronunciara frente a la facturacion del periodo de MARZO de
2018 en el predio de matricula N°. 300319 en los siguientes términos, a saber:

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo de matricula N°. 300319 en el sistema de
informacion comercial se encontré lo siguiente:

Lecturas
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Que el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P., efectuaron visita técnica al predio de matricula de servicios publicos No.
300319 el 05 de ABRIL de 2018, en la cual se diagnosticd lo siguiente: “Se revisd el predio ubicado en la CL
30#6-17 APTO 102 barrio: SECTOR 1 DE FEBRERO. El predio tiene el medidor N°. P1715MMRSA96568AA
lectura 13 m3. Se llamé al usuario y manifesté que este reclamo es en Samaria | mz 5”.

» Que a continuacién este Departamento se pronunciara frente a la facturacioén del periodo de MARZO
de 2018 en el predio de matricula N°. 1164565 en los siguientes términos, a saber:

Que una vez consultado el expediente administrativo se advierte que a pesar de que en el escrito de reclamo
N°. 226258 interpuesto frente al predio ubicado en la CL 30 # 6 - 17 APTO 102 barrio: SECTOR 1 DE
FEBRERO con matricula de servicios publicos No. 300319 el usuario estampd de conformidad su firma,
también se encontrd adjunta la factura N°. 44121976 correspondiente al periodo facturado de MARZO de 2018
correspondiente a la matricula N°. 1164565 ubicada en la MZ 5 CS 30 barrio: SAMARIA 1, por lo cual este
Departamento se comunicé via telefénica con el reclamante, quien manifesté que el reclamo que interpuso es
respecto a la matricula N°. 1164565 ubicada en la MZ 5 CS 30 barrio: SAMARIA I.

Que en este orden de ideas, el dia 06 de ABRIL de 2018 se anuld el reclamo N°. 226258 y se radicé el
reclamo N°. 226450 frente a la matricula N°. 1164565 ubicada en la MZ 5 CS 30 barrio: SAMARIA I.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo de la matricula N°. 1164565 en el sistema de
informacion comercial se encontré lo siguiente:
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Que en la revision técnica realizada al inmueble de matricula N°. 1164565 y al equipo de medicién N°.
1115MMCCA16839AA el dia 07 de ABRIL de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencidn
al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se encontrd lo siguiente: “Se
revisa el predio y no hay fugas, instalaciones en buen estado. Mala lectura anterior. Consultado el sistema de
informacion comercial se revalua la observacion de mala lectura, toda vez que la lectura es correcta’. El equipo
de medida N°. 1115MMCCA16839AA tiene funcionamiento normal y registra una lectura acumulada de 1146
m3, la cual es coherente con la reportada en el software empresarial, por lo cual se desvirtda inconsistencia en
el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicion.

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
variacién en el consumo se debe a la utilizacién 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 que el consumo es una variable gque 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 aungue no tenga nivel de ocupacién situacién que es de plena
responsabilidad del usuario.

Que iqualmente 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.

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 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 CARLOS ALBERTO PEREZ ROAS
identificado con C.C. No. 10179629 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CARLOS ALBERTO PEREZ ROAS enviando citacion a Direccion de Notificacién:;, MZ 5 CS 30 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS ALBERTO PEREZ ROAS la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1164565 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 12 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. 226305-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ROBERTO EMILIO SANCHEZ PEREZ 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:

226305-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario ROBERTO EMILIO SANCHEZ PEREZ
Matricula No 1125988

Direccion para Notificacién GALPON 3 LG 05 MERCASA

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. 2702406
Resolucion No. 226305-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 226305 del 02 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 el senor Roberto Emilio Sanchez Pérez identificado con C.C. No. 10113070, obrando en calidad de “otros”
radicé ante la Empresa el dia 02 de abril de 2018, una reclamacién consistente en la inconformidad con el
consumo facturado del servicio prestado en la Matricula No. 1125988, correspondiente al predio ubicado en el
Galpon 3 Lc 05 barrio Mercasa, realizado en el periodo de facturacién de marzo de 2018.

Este Departamento se pronunciara respecto a lo verificado en el Sistema de Informacién Comercial, donde se
encontré que para el periodo de marzo de 2018 el medidor registré 3303 m3 a 3303 m3 arrojando una
diferencia de lectura de 0 m3, con la observacion de “MEDIDOR EN FRENADOQO”. Para este periodo la
Empresa factur6 15 m3 de consumos.

En la visita realizada el 05 de abril de 2018 se observé el medidor No. P1315MMCEL36884AA con lectura de
3303 m3, se encontré que en el predio funciona una bodega la cual no utiliza el servicio, ya que son cuatro
bodegas las cuales se encuentran unificadas y se abastecen de la bodega 4 galpdn 3, ademas se revisaron las
instalaciones estaban en buen estado, sin fugas. Por esta razon, los consumos facturados en marzo de 2018
serén reliquidados, porque se facturd por promedio.

Se le recomienda al usuario_hacer revisién 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.

Que asi mismo, se comisiond al Departamento de Facturacién y Cartera a través de solicitud No. 2706630
para que realice el cobro de la factura por diferencia de lectura, ya que el predio presenta bajos consumos.

Por lo anterior, se concluye que es procedente reliquidar la diferencia entre la lectura real y lo facturado, en el
periodo de Marzo de 2018, es decir, 0 m3. 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.

Es necesario aclarar al usuario que el sistema de informacién comercial se encontr6 que mediante la
resolucién 5773 -52 del 9 de marzo de 2018 la Empresa resolvié el TRAMITE UNILATERAL No. 5773 del 2 de
marzo de 2018, y que en dicho acto administrativo este departamento se pronuncié sobre las siguientes
pretensiones respecto al predio con matricula N°. 1125988 “USUARIO SE ENCUENTRA INCONFORME CON
EL PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR?, en el siguiente sentido: “ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE
el reclamo presentado por Roberto Emilio Sanchez Pérez identificado con C.C. No. 10113070 por concepto de
DEBIDO PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién”, por ello, de conformidad con el articulo 87 de la ley 1437 de 2011 y el Articulo 19 de la Ley 1755
de 2015 no habréa respuesta de fondo frente dicha reclamacion por cuanto ha operado la firmeza del acto
administrativo. Por ende, las cusales de reclamacion son diferentes a la que nos concierne en el periodo de
marzo de 2018 (consumo facturado).

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -72655 detallado asi:



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

VERTIMIE| 2018-3 486 0 15 0 23273 -23273
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-3 486 0 15 0 13661 -13661
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-3 486 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-3 486 0 15 0 22512 -22512
O
ACUEDU
CTO

NC| 2018-3 486 0 15 0 13214 -13214
CONTRIB
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 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 ROBERTO EMILIO SANCHEZ PEREZ
identificado con C.C. No. 10113070 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)
ROBERTO EMILIO SANCHEZ PEREZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, GALPON 3 LC 05
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: ROBERTO EMILIO SANCHEZ PEREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1125988 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: asesor10

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. 226329-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA GLADIS VELEZ ORTIZ 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:

226329-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA GLADIS VELEZ ORTIZ
Matricula No 870386

Direccion para Notificacién CS 773 AZUFRAL - CAIMALITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2705220
Resolucion No. 226329-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 226329 del 02 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 la senora Maria Gladis Vélez Ortiz identificada con C.C. No. 42025868, obrando en calidad de “otros”
radicé ante la Empresa el dia 02 de abril de 2018, una reclamacién consistente en la inconformidad con el
consumo facturado del servicio prestado en la Matricula No. 870386, correspondiente al predio ubicado en la
Cs 773 barrio Azufral - Caimalito, realizado en el periodo de facturacién de marzo de 2018.

Este Departamento se pronunciara respecto a lo verificado en el Sistema de Informacién Comercial, donde se
encontré que en el periodo de marzo de 2018 el medidor registré una lectura de 173 m3. En la visita de
revision previa realizada por los funcionarios del Departamento de Facturacion y Cartera agregaron la
observacion “ gira al revés”. , por lo cual la Empresa fij6 un consumo de 23 m3 por promedio.

Ahora bien, analizados los consumos facturados en marzo de 2018 se identificé que la Empresa facturé 23 m3
por promedio de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, en cumplimiento del articulo
146 de la Ley142 de 1994 en su inciso segundo que dice:

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “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”.

En la visita realizada el dia 09 de abril de 2018 se encontré6 medidor No. P1715MMRSA100394AA de 1/27,
registrando normal con una lectura de 180 m3, la cual es coherente con la reportada en el Sistema, segun la
informacion suministrada por quien recibid la visita, indica que el predio estuvo desocupado por 15 dias, de
igual forma se revisaron las instalaciones del predio encontrando FUGA EXTERNA en la llave del terminal de
la ducha, la cual es responsabilidad del usuario. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto
que fueron facturados por promedio en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994. Se recomienda la
reparacion inmediata de la fuga con el fin de evitar pérdidas de agua.

De otro lado, se le informa gque 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. Adicionalmente, la Empresa ha facturado segun lo
ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el periodo de marzo de 2018 son correctos y no seran modificados.

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 MARIA GLADIS VELEZ ORTIZ
identificado con C.C. No. 42025868 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA GLADIS VELEZ ORTIZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CS 773 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA GLADIS VELEZ ORTIZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 870386 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: asesor10

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



Visita No. 2702402
Resolucion No. 226329-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226329 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) MARIA GLADIS VELEZ ORTIZ identificado con C.C. No.
42025868, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226329 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 870386 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CS 773 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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE ABRIL DE 2018 en la que

participé el(la) sefora(a) Gladys velez como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de

la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la

acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA100394AA el cual registra una lectura acumulada de
m3. Se revisé el predio el cual existen fugas en llave terminal de la ducha, medidor funciona con

normalidad.

Usuaria manifiesta que el predio estuvo desocupado por 15 dias

Es pertinente precisar lo siguiente:
$Encontrandose:
Por lo expuesto, este Departamento considera que:
$Concluyendo
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 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 MARIA GLADIS VELEZ ORTIZ
identificado con C.C. No. 42025868 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA GLADIS VELEZ ORTIZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CS 773 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

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

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 870386 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: asesor10

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. 226369-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

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

226369-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario RUBIELA DELGADO RODRIGUEZ
Matricula No 708537

Direccion para Notificacién MZ 1 CS 7 PISO 2 VILLA ALBANIA

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. 2703236
Resolucion No. 226369-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 226369 del 03 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 la senora Rubiela Delgado Rodriguez identificada con C.C. No. 36523631, obrando en calidad de
“propietario” radicé ante la Empresa el dia 03 de abril de 2018, una reclamacién consistente en la
inconformidad con el consumo facturado del servicio prestado en la Matricula No. 708537, correspondiente al
predio ubicado en la Mz 1 Cs 7 barrio Villa Albania, realizado en los periodos de facturacion de febrero y marzo
de 2018.

Este Departamento se pronunciara respecto a lo verificado en el Sistema de Informacién Comercial, donde se
encontré que en el periodo de marzo de 2018 el medidor registré de 129 m3 a 151 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 22 m3.

En la visita realizada el dia 4 de abril de 2018 se encontr6 medidor No. P1515MMRSA68641AA de 1/27,
registrando normal con una lectura de 164 m3, la cual es coherente con la reportada en el Sistema, de igual
forma se encontraron las instalaciones hidraulicas en buen estado, sin fugas, actualmente ocupado por dos
personas. 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.

De otro lado, se le informa 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. Adicionalmente, la Empresa ha facturado segun lo
registrado en el medidor ajustandose asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el periodo de marzo de 2018 son correctos y no seran modificados 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 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBIELA DELGADO RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 36523631 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)
RUBIELA DELGADO RODRIGUEZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:;, MZ 1 CS 7 PISO 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: RUBIELA DELGADO RODRIGUEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 708537 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 12 DE ABRIL DE 2018

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

Proyect6: asesor10

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. 226350-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

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

226350-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario ERNESTO ZULUAGA RAMIREZ
Matricula No 1934066

Direccion para Notificacién CS 7 QUINTAS DE LA RIOJA II

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2705212
Resolucion No. 226350-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226350 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) sefior(a) ERNESTO ZULUAGA RAMIREZ identificado con C.C. No.
19288885, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226350 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1934066 Ciclo: 13 ubicada en: CS 7 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE ABRIL DE 2018 en la que
particip6 el(la) sefiora(a) como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario
de la Empresa, se determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en
la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° M1315MMCELO039503AA el cual registra una lectura
acumulada de 145 m3. Se reviso las instalaciones del predio en el cual no se observan fugas medido funciona
correctamente al abrir la llave este predio cuenta con dos servicios de acueducto 1 del condominio y el servicio
de aguas y aguas de Pereira sélo utiliza el del condominio

Encontrandose:

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, visita efectuada el dia 10 de Abril de 2018 se
encontrd el medidor registrando normalmente, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen
estado, no se detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

En la visita técnica se constaté que él se encuentra ocupado por 2 personas y el medidor registr6 diferencia de
lecturas, presenta una lectura acumulada de 145 m3, podemos observar en el histérico de lecturas que en el
predio se presentd una inconsistencia en la lectura en el periodo de Marzo de 2018, el consumo registrado por
el medidor fue de 1 mt3 y el sistema factur6 9 mt3, en consecuencia se reliquidara el consumo con base en lo
registrado por el medidor. Se solicité al grupo de Facturacién para que el cobro del consumo se realice con
base en la diferencia de lectura que registre el medidor.

Concluyéndose

Por lo expuesto anteriormente, este Departamento procedera a reliquidar el consumo facturado en el periodo
de Marzo de 2018, ya que en el inmueble se presenté una inconsistencia en la lectura. 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 legislacién vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -20329 detallado asi:



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

NC| 2018-3 400 1 9 1040 9360 -8320
CONTRIB
ACUEDU

CTO

AJUSTE| 2018-3 400 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-3 400 1 9 1501 13507 -12006
O
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 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 ERNESTO ZULUAGA RAMIREZ
identificado con C.C. No. 19288885 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)
ERNESTO ZULUAGA RAMIREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CS 7 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: ERNESTO ZULUAGA RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1934066 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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



Visita No. 2702866
Resolucion No. 226350-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226350 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) sefior(a) ERNESTO ZULUAGA RAMIREZ identificado con C.C. No.
19288885, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226350 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1934066 Ciclo: 13 ubicada en: CS 7 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 10 DE ABRIL DE 2018 en la que
particip6 el(la) sefiora(a) como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario
de la Empresa, se determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en
la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° M1315MMCELO039503AA el cual registra una lectura
acumulada de m3. Se revisd las instalaciones del predio en el cual no se observan fugas medido
funciona correctamente al abrir la llave este predio cuenta con dos servicios de acueducto 1 del condominio y
el servicio de aguas y aguas de Pereira sdlo utiliza el del condominio

Es pertinente precisar lo siguiente:

$Encontrandose:

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -20329 detallado asi:

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

NC| 2018-3 400 1 9 1040 9360 -8320
CONTRIB
ACUEDU

CTO

AJUSTE| 2018-3 400 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-3 400 1 9 1501 13507 -12006
O
ACUEDU
CTO

Por lo expuesto, este Departamento considera que:



$Concluyendo

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 deteccién el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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 ERNESTO ZULUAGA RAMIREZ
identificado con C.C. No. 19288885 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)
ERNESTO ZULUAGA RAMIREZ enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CS 7 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: ERNESTO ZULUAGA RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1934066 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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. 226362-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

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

226362-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE DANILO BETANCUR
Matricula No 691600

Direccion para Notificacion CL 39 B # 134 TERRANOVA IIl CUBA TERRANOVA Il

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2702908
Resolucion No. 226362-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226362 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) sefior(a) JOSE DANILO BETANCUR identificado con C.C. No.
4391489, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 226362 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 691600 Ciclo: 12 ubicada en: CL 72 BIS # 42- 70 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-3

Que en atencion a la peticion radicada el 03 de ABRIL de 2018 consistente en: “usuario reclama por
reconexion cobrada en periodo facturado del 20 de febrero al 19 de marzo de 2018, como también el cobro de
5 m3, manifiesta que no se esta haciendo uso de este servicio, que no hay medidor, ni tampoco hay
acometida, que solo pagan el cargo fijo, este predio se utiliza como parqueadero y no cuentan con el servicio
de agua porque no lo necesitan- agrega que de la empresa han ido en mas de 20 ocasiones a revisar y se han
dado cuenta que es verdad lo que él dice, pues alli tienen un nacimiento de agua’, este Departamento se
pronunciara sobre lo siguiente a saber:

Que en la visita técnica practicada el dia 04 de ABRIL 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 ESP, se
diagnosticd que: "[Se revisé el predio, no tiene medidor, internamente no tienen servicio, no se puede ubicar
acometida para mirar el estado. El usuario tiene agua de nacimiento y recoge agua lluviaj".

Que asi mismo se revisd en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial, respecto al
consumo objeto de reclamacion en el inmueble con matricula N°. 691600, encontrando que no se ha
presentado diferencia de lectura, por lo tanto se encuentra procedente reliquidar el consumo facturado en el
periodo de MARZO de 2018 a 0 mt3. 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 teniendo en cuenta el diagndstico técnico anteriormente referido y lo registrado en el sistema de
informacién comercial, también se encuentra procedente reliquidar a favor de la matricula reclamante la suma
de $35.937 correspondiente a la facturacion de la reconexion del servicio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -60157 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons | Cons. | Valor | Valor | Rebajado
. Liq. | Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO | 2018-3 464 0 5 0 7758 -7758
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB ALCANTARILLADO| 2018-3 464 0 5 0| 4554 -4554

RECONEXION DEL SERVICIO| 2018-3 464 0 0 0| 35937 -35937




NC CONTRIB ACUEDUCTO| 2018-3 464 0 5 0| 4405 -4405

CONSUMO ACUEDUCTO| 2018-3 464 0 5 0f 7504 -7504

Que en atencién a los fundamentos de hecho anteriormente referidos, resulta procedente acceder a las pretensiones
incoadas para con ello dar cabal aplicacién a la normativa vigente aplicable al sector.

Que adicionalmente, este Departamento comisioné al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas con
la solicitud No. 2707212 para que proceda a revisar las condiciones en las cuales se esta prestando el servicio
al inmueble de matricula N°. 691600, el cual no tiene medidor y en la visita técnica de 04 de ABRIL de 2018
no se pudo ubicar la acometida.

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 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.

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.”



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 JOSE DANILO BETANCUR identificado
con C.C. No. 4391489 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)
JOSE DANILO BETANCUR enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 39 B # 134 TERRANOVA I
CUBA haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JOSE DANILO BETANCUR la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 691600 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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, profirié la Resoluciéon No. 226406-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA MILENA CADAVID ARBELAEZ 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:

226406-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario ANA MILENA CADAVID ARBELAEZ
Matricula No 1915131

Direccion para Notificacion VIA ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO CS 24 CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2703484
Resolucion No. 226406-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226406 de 4 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 4 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) ANA MILENA CADAVID ARBELAEZ identificado con C.C.
No. 24952032, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226406 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarilado N° 1915131 Ciclo: 13 wubicada en la direccién: VIA
ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO CS 24 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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE ABRIL DE 2018 en la que
participd el(la) sefiora(a) Sandra Martinez como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO 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° M312-068996 el cual registra una lectura
acumulada de 1272 m3. Se revis6 el predio en el cual no se observan fugaz externas este predio tiene piscina
zonas humedas Igualmente tiene 5 bafios vive solo una persona en el momento de Esta visita no se observa
fugaz posiblemente fue un descuido de una llave abierta que dejaron segun version de la sefiora que atiende la
visita posible consumo

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 10 de Abril de 2018
se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 1272 mt3, predio ocupado por
1 persona, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de MARZO de 2018 que es objeto de la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de Marzo de 2018 fue de 1259
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de Febrero de 2018 fue de
1181 mts3, lo que indica una diferencia de 78 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variacion en el consumo
se debe a la utilizacién del servicio.



Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de Marzo de 2018, que son
objeto de la presente reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificacién alguna. 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 legislacién vigente.

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 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA MILENA CADAVID ARBELAEZ
identificado con C.C. No. 24952032 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) ANA
MILENA  CADAVID ARBELAEZ enviando citaciéon a Direccién de Notificacién:, VIA
ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO CS 24 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: ANA MILENA CADAVID ARBELAEZ la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1915131 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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. 226401-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

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

226401-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario YEISY MAYORINES BENITEZ
Matricula No 1835396

Direccion para Notificacion CR 4 # 24 - 40 EL COFRE PUERTO CALDAS PUERTO CALDAS

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. 2705075
Resolucion No. 226401-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 226401 del 4 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 la sefora Yeisy Mayorines Benitez identificado con C.C. No. 35698162, obrando en calidad de
“propietario” radicé ante la Empresa el dia 4 de abril de 2018, una reclamacion consistente en la inconformidad
con el cobro por reconexion del servicio prestado en la Matricula No. 1835396, correspondiente al predio
ubicado en la Cr 4 # 24 — 40 Barrio El Cofre, realizado en el periodo de facturacion de marzo de 2018.

El Departamento de Servicio Al Cliente realiz6 la verificacion del Sistema de Informacion Comercial donde se
encontré que para el periodo de febrero de 2018 el predio presentaba edad 2 de facturacion (nimero de
facturas sin cancelar), por un valor total CINCUENTA Y UN MIL NOVECIENTOS DIEZ PESOS ($51.910), con
fecha limite de pago el 6 de marzo de 2018.

Por lo anterior, el dia 8 de marzo de 2018, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago dentro de la
fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplaz6 el personal operativo al predio con
la finalidad de suspender el servicio, pero no fue posible suspender el servicio porque el usuario se opuso.
Ademas, al revisar el sistema se encontrd que el usuario realizé el pago de forma extemporanea ya que pago
el dia 9 de marzo de 2018, a las 04:38 pm.

En ese sentido es importante hacer las siguientes 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
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 excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada. 3) La reconexion no fue ejecutada debido a
que el servicio no pudo suspenderse por oposicion del usuario.

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 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 suspension del servicio, a pesar de no haberse ejecutado por oposicion de usuario, razén
por la cual el valor del corte y la reconexiéon no sera modificado.

De lo expuesto anteriormente se puede concluir que valor de TREINTA Y CINCO MIL NOVECIENTOS
TREINTA'Y SIETE PESOS ($35.937), por concepto de reconexién del servicio no sera reliquidado.

Por dltimo, se le informa que el pago debe realizarse dentro de los términos establecidos y que la Empresa
también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener la factura y realizar el pago
correspondiente como son la pagina www.aguasyaguas.com.co opcién imprimir factura, ingresando el
numero 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 redmulticolor, 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.

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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YEISY MAYORINES BENITEZ
identificado con C.C. No. 35698162 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)
YEISY MAYORINES BENITEZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 4 # 24 - 40 EL COFRE
PUERTO CALDAS haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YEISY MAYORINES BENITEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1835396 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 12 DE ABRIL DE 2018

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

Proyect6: asesor10

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



Visita No. 2703371
Resolucion No. 226401-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226401 de 4 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 4 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) YEISY MAYORINES BENITEZ identificado con C.C. No.
35698162, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 226401 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1835396 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CR 4 # 24 - 40 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, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE ABRIL DE 2018 en la que

participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO 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° P1515MMRSA64686AA el cual registra una lectura acumulada de
m3.

Es pertinente precisar lo siguiente:
$Encontrandose:
Por lo expuesto, este Departamento considera que:
$Concluyendo
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 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 YEISY MAYORINES BENITEZ
identificado con C.C. No. 35698162 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)
YEISY MAYORINES BENITEZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 4 # 24 - 40 EL COFRE
PUERTO CALDAS haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YEISY MAYORINES BENITEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1835396 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff el

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: asesor10



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. 226437-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

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

226437-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA CRISTINA QUINTERO GRISALES
Matricula No 227090

Direccion para Notificacién CR 5 #27- 19 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2703841
Resolucion No. 226437-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226437 de 5 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 5 DE ABRIL DE 2018 la sefiora MARIA CRISTINA QUINTERO GRISALES identificado con C.C.
No. 42093936, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226437 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 227090 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 5 # 27- 19 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2017-11,2018-3,2018-2,2018-1,2017-12.

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 11 DE ABRIL DE 2018 en la que
participd la sefiora MARTHA CECILIA VILLADA como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1015MMCMXO03969AA el cual registra una
lectura acumulada de 2610 mt3.Se revisaron todas las instalaciones del predio y estan en buen estado, el
medidor esta frenado se le informé al usuario.

Consultado el sistema de Informacién Comercial de la Empresa respecto a los consumos facturados al predio con
matricula No: 227090, se observé que la Empresa facturo con base al promedio del predio, dando cumplimiento al
articulo 146 de la Ley 142 de 1994, de la siguiente manera:

Periodos Lec. Lec. Diferencia Consumo Observacion
2018 actual anterior Facturado
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No obstante, al analizar el histérico de consumos completo, se observo que el consumo en el predio no tenia claridad
sobre la lectura ya que el predio cuenta con medidor frenado, existiendo entonces un cobro impreciso de los mt3
facturados. De acuerdo con lo anterior, aunado a la informacién de la visita técnica, es evidente que el medidor se
encuentra frenado, no obstante, una vez analizado las condiciones del predio, se procede a confirmar que el consumo
facturado en los periodos de Noviembre, diciembre de 2017, Enero, Febrero y Marzo de 2018, por PROMEDIO es
correcto, 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

Se anexa histérico de promedios desde Noviembre de 2017 para que el usuario entienda que los promedios salen
de su propio historial de consumo:

(L] 4 4 L
Sector Hidradlica 1. 19A-Centro norte A
Propietarioc OSPIMA GIRALDO HUMBERTO Direccién CR 5 % 27- 19
E-Mail Direcddn Ayuda
Barrio LAGO URIBE - Cido CICLOS 2
Act Econ RESTAURANTES -

I =gl Lecturas

Arrastre un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna

Servicic| Afio | Mes nActivo [Lect Actual |Lect Anter | Consumao Promedio (Tipo |Dias Consumo |F
ACUEDI 2018 Abril 1 2610 2610 45 48 v 31
ACUEDI 2018 Abril 2 2610 2610 43 4811 31
ACUEDI 2018 Marzo 1 2610 2610 a0 Aa Y 28
ACUEDI 2018 Marzo 2 2610 2610 50 49 v 28
ACUEDI 2018 Marzo 3 2610 2610 0 44 (I 28
ACUEDI 2018 Febrero 1 2610 2610 49 49 v 31
ACUEDI 2018 Enero 1 2610 2610 a0 Aa Y 31
ACUEDI 2018 Enero 2 2610 2610 50 49 v 31
ACUEDI 2018 Enero 3 2610 2610 0 Aa Y 31
ACUEDI 2017 Diciembre 1 2610 2610 35 45 30
ACUEDI 2017 Diciembre 2 2610 2610 a0 48 v 30
ACUEDI 2017 Diciembre 3 2610 2610 0 45 30
AU 2017 Hovenbrel 1]~ 2o10] s | 1

Por otro lado, es necesario informar al usuario que en pro del derecho a la correcta medicién de los consumos de
acuerdo con el articulo 9 Numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 , se procedié con la
solicitud de instalacion de medidor ya que el actual esta frenado, solicitud interna No. 2707126 al grupo de medicion,
cuyo costo de instalacion estard a cargo del usuario o suscriptor, por lo cual se cargard a la matricula 227090, de
conformidad con el articulo 135 y 144 de la Ley 142 de 1994.

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



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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

e Articulos 135 y 144 de la Ley 142 de 1994, que predican los siguiente:

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

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

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

e 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 usuatrio.

”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CRISTINA QUINTERO
GRISALES identificado con C.C. No. 42093936 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA CRISTINA QUINTERO GRISALES enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 5 # 27- 19
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA CRISTINA QUINTERO GRISALES la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
227090 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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, profirié la Resoluciéon No. 226435-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

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

226435-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario BENJAMIN VILLA RAAMIREZ

Matricula No 1523893

Direccion para Notificacion CL8#16B-04 APTO 801 EDIF ASTURIAS PINARES DE SAN MARTIN

PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2703837
Resolucion No. 226435-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226435 de 5 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 5 DE ABRIL DE 2018 el sefor BENJAMIN VILLA RAAMIREZ identificado con C.C. No.
10195299, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226435 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1523893 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CL 8 # 16 B- 04 APTO 801 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 liquidacion, calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE ABRIL DE 2018 en la que
particip6 el usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1415MMRSA57984AA el cual registra una lectura acumulada de 289 mt3.Se revisaron todas las
instalaciones del predio y estadn en buen estado, no se localizan ni fugas ni danos, se le informo al usuario.

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No0.1523893 se ha facturado de la siguiente manera:

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

Por diferencia de
lectura (Art. 146-Ley

Marzo 2018 286 mt3 | 266 mt3 20 mt3 20 mt3 \10/08
Por diferencia de
Febrero 2018 | 266 mt3 | 250 mt3 16 mt3 16 mz | 'ectura (Art. 146-Ley

142/94

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.1523893 respecto a los
periodos de Febrero y 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 utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto
de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



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 BENJAMIN VILLA RAAMIREZ
identificado con C.C. No. 10195299 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)
BENJAMIN VILLA RAAMIREZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 8 # 16 B - 04 APTO 801 EDIF
ASTURIAS PINARES DE SAN MARTIN 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: BENJAMIN VILLA RAAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1523893 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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, profirié la Resolucion No. 226427-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LINA MARIA GRAJALES TANGARIFE 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:

226427-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario LINA MARIA GRAJALES TANGARIFE
Matricula No 1711167

Direccion para Notificacién CL 77 #15- 03 MZ 1 CS 46 GAMMA

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. 2705718
Resolucion No. 226427-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226427 de 5 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 5 DE ABRIL DE 2018 la seriora LINA MARIA GRAJALES TANGARIFE identificado con C.C.
No. 52416025, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226427 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1711167 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CL 77 # 15- 03 MZ 1 CS
46 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2017-11,2018-2,2018-3,2018-1,2017-12.

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 10 DE ABRIL DE 2018 en la que
participd la sefiora DIANA PATRICIA VELASQUEZ como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA95258AA el cual registra una
lectura acumulada de 44 mt3.Se revisaron todas las instalaciones del predio y estdn en buen estado, no
existen fugas ni dafios se le informo al usuario.

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No0.1711167 se ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Por diferencia de
Marzo 2018 42m3 |36 mi3 6 mt3 6 mz | lectura (Art 146-Ley
142/94
Por diferencia de
Febrero 2018 | 36mt3 |29 mt3 7 mt3 7 mg | lectura 1(:\;5146'Ley

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.1711167 respecto a los
periodos de Febrero y 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 utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto
de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Adicionalmente, se encontr6 que el medidor fue recientemente instalado de lo que se concluye que el equipo retirado
presenta submedicion, y prueba de ello es la variacién del consumo con el cambio del equipo, situacién que se presenta
debido al desgaste normal de las partes que componen su maquinaria interior, lo cual traduce que permiten la entrada
normal del servicio de acueducto pero no registran la totalidad del liquido.

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LINA MARIA GRAJALES
TANGARIFE identificado con C.C. No. 52416025 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) LINA
MARIA GRAJALES TANGARIFE enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 77 # 15- 03 MZ 1 CS 46
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: LINA MARIA GRAJALES TANGARIFE la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1711167 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 12 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, profirié la Resoluciéon No. 226470-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DUBIER ALBERTO ESTRADA MARIN 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:

226470-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario DUBIER ALBERTO ESTRADA MARIN
Matricula No 19537943

Direccion para Notificacién MZ 22 CS 33 POBLADO i

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. 2705897
Resolucion No. 226470-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226470 de 9 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 9 DE ABRIL DE 2018 el serior DUBIER ALBERTO ESTRADA MARIN identificado con C.C. No.
18610727, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 226470 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19537943 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ 22 CS 33 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 11 DE ABRIL DE 2018 en la que
participd el usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO 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° 062051-2014 el cual registra una lectura acumulada de 268 mt3. Se visit6 el predio el cual esta
solo se le marca al usuario en repetidas ocasiones el cual no contesta ni atiende a los funcionarios que se
envian para verificar el estado de las instalaciones

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
N0.19537943 se ha facturado de la siguiente manera:

; Lectura Lectura . . Consumo ..
Periodos . Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
Por diferencia de
Marzo 2018 257 mt3 | 242 mt3 15 mt3 15 mg | lectura 1(‘/;\;5146"'63’

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.19537943 respecto al
periodo de Marzo de 2018 son correctos, ya que se estd 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 utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto
de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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 DUBIER ALBERTO ESTRADA
MARIN identificado con C.C. No. 18610727 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)
DUBIER ALBERTO ESTRADA MARIN enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:, MZ 22 CS 33 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: DUBIER ALBERTO ESTRADA MARIN la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19537943 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 12 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, profirié la Resoluciéon No. 226481-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

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

226481-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario LILIANA ECHEVERRY
Matricula No 347542

Direccion para Notificacién CR 8 # 45- 09 TURIN

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. 2706486
Resolucion No. 226481-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226481 de 10 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 10 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefor(a) LILIANA ECHEVERRY identificado con C.C. No.
24765367, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 226481 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 347542 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 8 # 45- 09 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE ABRIL DE 2018 en la que
participd el(la) sefiora(a) Carlos Naranjo como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO 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° M1315MMCEL040001AA el cual registra una
lectura acumulada de 506 m3. Se revisé con el geéfono las instalaciones del predio no se logra detectar la
fuga interna porque es minima la secuencia que tiene el medidor es de 7 décimas por minuto se debe esperar
que la fuga a flore para poder ser detectada con el geofono

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 encontré lo siguiente:

Para el periodo de FEBRERO de 2018 el medidor registr6 de 400 m3 a 432 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 30 m3. SIN DESVIACION

Para el periodo de MARZO de 2018 el medidor registr6 de 432 m3 a 462 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 32 m3. SIN DESVIACION

En visita realizadael dia 11 de ABRIL de 2018 se encontraron instalaciones en buen estado,
medidor No.M1315MMCEL040001AA, de 1/2” funcionando normal, lectura 506 m3, la cual es coherente con la
reportada en el sistema de informaciéon comercial.

El dia 12 de Abril de 2018, se realizd nueva revisién con gedfono encontrado que existe fuga interna pero no
se puede detectar ya que es minima y hay que esperar a que aflore, razdn por la cual los valores objeto de
reclamo no seran reliquidados ya que fueron registrados por el medidor y facturados en virtud del articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Por lo anterior, se le informa que durante los préoximos 2 periodos de facturacion se le facturara el
promedio por aforo de 24 m3. Pasado ese término se facturara por diferencia de lectura.

Se envia solicitud No. 2707140 para que el Departamento de Facturacion y Cartera facture 24 m3 durante los
2 proximos periodos de facturacion.



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.

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 LILIANA ECHEVERRY identificado
con C.C. No. 24765367 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)
LILIANA ECHEVERRY enviando citacidon a Direccién de Notificacion:, CR 8 # 45- 09 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: LILIANA ECHEVERRY la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 347542 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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 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. 226473-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

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

226473-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario KAREN TANGARIFE GALLEGO
Matricula No 757153

Direccion para Notificacion CR 12 #002-18 POPULAR MODELO 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



Visita No. 2706632
Resolucion No. 226473-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226473 de 10 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 10 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) KAREN TANGARIFE GALLEGO identificado con C.C.
No. 42164927, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226473 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 757153 Ciclo: 8 ubicada en: CR 012 # 002- 014 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2017-11,2018-2,2018-1,2017-12

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)

Este Departamento se pronunciard respecto al consumo facturado en los periodos de NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE de 2017, ENERO y FEBRERO de 2018, verificados los consumos objeto de reclamo en el
sistema de informacién comercial se encontr6 lo siguiente:

Para el periodo de NOVIEMBRE de 2017 el medidor registré de 911 m3 a 911 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 0 m3, sin embargo la Empresa facturo 15 m3 por promedio

Para el periodo de DICIEMBRE de 2017 el medidor registré de 911 m3 a 911 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 0 m3, Sin embargo la Empresa facturo 15 m3 por promedio

Para el periodo de ENERO de 2018 el medidor registré de 911 m3 a 911 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 20 m3, sin embargo la Empresa facturo 20 m3 por promedio

Para el periodo de FEBRERO de 2018 el medidor registr6 de 0 m3 a 911 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 0 m3, sin embargo la Empresa facturo 16 m3 por promedio

En visita por el grupo de previa de facturacién el 18 de noviembre de 2017 se encontré el predio solo, para el
16 de diciembre de 2017 se realiza visita y se encuentra el medidor frenado, funciona bodega, para el 17 de
ENERO de 2018 se visita y se encuentra el medidor frenado.

Se procedi6 a enviar personal del Departamento de Servicio al Cliente al predio para efectuar la visita técnica,
la cual fue realizada el dia 11 de ABRIL de 2018, se encontro el predio desocupado con las instalaciones en
buen estado, medidor en terreno No. P1715MMRSA103525AA, funcionando normal, con lectura 0_m3, la
cual es coherente con la reportada en el sistema de informacion comercial, por tal motivo se re liquidara a
favor del inmueble.

A si mismo se le informa al peticionario que el periodo de noviembre de 2017 no sera reliquidados puesto que
solo proceden reclamos contra facturas de los Ultimos 5 periodos segin el articulo 154 inciso 3 de la ley 142
de 1994

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S E.S.P,
seran reliquidados, es decir los periodos DICIEMBRE de 2017, ENERO Y FEBRERO de 2018, con 0 m3 cada



periodo.

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 -237952 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2017-12

414

15

13214

-13214

NC
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

2017-12

414

15

12673

-12673

NC
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

2018-1

414

20

16897

-16897

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2017-12

414

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2018-2

414

16

23028

-23028

NC
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

2018-2

414

16

13517

-13517

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2017-12

414

15

21589

-21589

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2018-1

414

20

28785

-28785

CONSUM
)
ACUEDU
CTO

2018-2

414

16

24012

-24012

NC
CONTRIB
ACUEDU

2018-1

414

20

17619

-17619




CTO

CONSUM| 2017-12 414 0 15 0 22512 -22512
)
ACUEDU
CTO

TRASLAD| 2018-1 414 0 0 0 15280 -15280
O SALDO
A FAVOR
ENTRE
SERVICI
(ON]

TRASLAD| 2018-1 414 0 0 0 -15280 15280
O SALDO
A FAVOR
ENTRE
SERVICI
oS

CONSUM| 2018-1 414 0 20 0 30016 -30016
O
ACUEDU
CTO

NC| 2018-2 414 0 16 0 14095 -14095
CONTRIB
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 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por KAREN TANGARIFE GALLEGO
identificado con C.C. No. 42164927 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)
KAREN TANGARIFE GALLEGO enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CR 12 #002-18 POPULAR
MODELO 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: KAREN TANGARIFE GALLEGO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 757153 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jv

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. 226479-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE GILBERTO BURITICA HOLGUIN 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:

226479-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE GILBERTO BURITICA HOLGUIN
Matricula No 1465244

Direccion para Notificacién CR 29 # 16- 44 CENTRAL

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. 2706666
Resolucion No. 226479-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226479 de 10 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 10 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) JOSE GILBERTO BURITICA HOLGUIN identificado con
C.C. No. 10014741, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 226479 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1465244 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 29 # 16- 44 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, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE ABRIL DE 2018 en la que
participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa,
se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° 0215MMCMKO027389AA el cual registra una lectura acumulada de m3. Se visitd
el predio el cual esta sdélo, se comunica con el usuario telefénicamente quien dice que le cambien el medidor
que el AUTORIZA para que asi se le pueda cobrar un consumo justo.

Es pertinente precisar lo siguiente:
$Encontrandose:

Por lo expuesto, este Departamento considera que:
$Concluyendo

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE GILBERTO BURITICA
HOLGUIN identificado con C.C. No. 10014741 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JOSE GILBERTO BURITICA HOLGUIN enviando citacion a Direcciéon de Notificaciéon:, CR 29 # 16- 44
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE GILBERTO BURITICA HOLGUIN la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1465244 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: ¢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, profirié la Resoluciéon No. 226487-52 de 12 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RHOMAIROS KEVIN BUITRAGO CARRILLO 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:

226487-52
Resolucion No

12 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 24 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario RHOMAIROS KEVIN BUITRAGO CARRILLO
Matricula No 1078468

Direccion para Notificacién CALLE 17 # 17 B-25 PEREIRA

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. 226487-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226487 de 11 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 11 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) RHOMAIROS KEVIN BUITRAGO CARRILLO identificado
con C.C. No. 1088237154, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No. 226487 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1078468 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 17 # 17 B- 31 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)

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

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontr6 que para el periodo de FEBRERO de 2018 el
predio presentaba edad 2 de facturacién (nimero de facturas sin cancelar) por valor de NOVENTA Y CINCO
MIL CIENTO SETENTA PESOS ($95.170), con fecha limite de pago el 20 de FEBRERO de 2018, razén por
la cual se ejecutd la suspensidn del servicio el 24 de febrero de 2018 a las 10:07 AM.

Ademas, el usuario realiz6 el pago el dia 26 de febrero de 2018 a las 9:00 AM, lo cual evidencia que el pago
fue posterior la suspension.

Adicionalmente, el mismo dia 26 de febrero de 2018 a las 5:00 PM, los funcionarios de la Empresa Aguas y
Aguas y Pereira, se desplazaron al predio con la finalidad de reconectar el servicio de acueducto y
alcantarillado; sin embargo, se encontré que ya se habian reconectado, tal y como consta en el siguiente
documento:
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Es importante aclarar que en virtud del Decreto Antitramites 0019 del 10 de enero de 2012, en su articulo 42
se establece que desaparecida la causa que dio origen a la suspension del servicio (pago) la reconexién se
debera producir dentro de las 24 horas siguientes. Ademas, en el presente caso el personal operativo se
desplaz6 al predio con la finalidad de reconectar el servicio 8 horas después del pago, lo cual indica que la
Empresa actué de acuerdo a lo exigido por la Ley.

Decreto Antitramites 0019, ARTICULO 42. RECONEXION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS. “Resuelta favorablemente una solicitud de reconexion de un servicio publico a un
usuario, o desaparecida la causa que dio origen a la suspension del servicio, la reconexion debera
producirse dentro de las 24 horas siguientes”

Por lo expuesto anteriormente, se puede concluir que la Empresa actud correctamente en la suspension del
servicio y en el tiempo de reconexién, respetando siempre el debido proceso y los derechos humanos; y se le
informa que por la mora en el pago de la factura, se cobrara la reconexién del servicio.

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RHOMAIROS KEVIN BUITRAGO
CARRILLO identificado con C.C. No. 1088237154 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)
RHOMAIROS KEVIN BUITRAGO CARRILLO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CALLE 17 # 17
B-25 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: RHOMAIROS KEVIN BUITRAGO CARRILLO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1078468 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 12 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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



