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. 5924-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

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

5924-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ HELENA MARTINEZ
Matricula No 1820620

Direccion para Notificacion AV AMERICAS # 50- 03 BLQ 2 APTO 301 PASEO DE LA CASTELLANA

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. 2705123 ]
RELIQUIDACION POR PREDIO DE DESOCUPADO

El 6 DE ABRIL DE 2018, la sefiora LUZ HELENA MARTINEZ, efectué solicitud de revision de los consumos
facturados durante el periodo 2018-3, por considerar que al estar el predio desocupado, no se puede generar
facturacion de consumo.

El Departamento de Atencidn al Cliente, ordend revisién técnica al predio, la cual tuvo lugar el 9 DE ABRIL DE
2018, visita que fue practicada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, y en tal revision se detecté que el medidor
10-01857 que pertenece al predio con matricula No 1820620, tenia una lectura acumulada de 378 m3, en buen
estado de funcionamiento, y no frenado como fue reportado por el personal encargado de la lectura.

En virtud de lo anterior, se procede a la reliquidacion de los consumos del periodo 2018-3 por condicién de
predio desocupado, ordenando en su defecto mantener vigente solo los conceptos de cargos fijos, Ultimos que
se cobran independientemente del nivel de uso, asi como los conceptos de otros cobros, en el caso de que el
predio se encuentre cancelado elementos de este tipo.

En _este orden de ideas, se comisiond al Departamento de Facturacidon y Cartera a través de la solicitud No.

2708106 para que realice el cobro de la factura por diferencia de lectura y no por promedio, ya que el predio estd
desocupado, y asi evitar que esta inconsistencia se siga presentando en proximas facturaciones.

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidacién equivalente a -24422 que a
continuacion se detalla, la cual afecta los consumos y la facturacién del predio con matricula 1820620.

Concepto | Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
2500 2018-3 414 0 8 0 12006 -12006
2501 2018-3 414 0 8 0 12412 -12412
3007 2018-3 414 0 0 -3 0 -3
Atentamente,
Tl 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
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. 68-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

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

68-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario MARTHA LIGIA TABORDA
Matricula No 19615730

Direccion para Notificacién MZ 9 CS 9 PS 2 NACEDEROS 2

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, 16 DE ABRIL DE 2018

Sefior (a):
MARTHA LIGIA TABORDA

MZ9CS9PS2
Teléfono: 3125276667 3103909089

Radicacion: 68 del 3 DE ABRIL DE 2018
Matricula: 19615730
Mavil de la Queja: DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIA MANIFIESTA INCONFORMIDAD, DADO
A QUE CUANDO INSTALARON EL MEDIDOR Y LA CAJA DE PROTECCION PARA LA INDEPENDIZACION
DEL PISO 2, LOS FUNCIONARIOS DANARON EL PAVIMENTO, YA QUE RETIRARON LA TIERRA QUE SE
ENCONTRABA COMO BASE PARA LA SEPARACION DE LOS MEDIDORES Y OCASIONANDO TAMBIEN
QUE SE HUNDIERA LA CAJA DE PROTECCION DEL PISO 1 MATRICULA N° 19611496 , CUANDO ESTA
SE HABIA INSTALADO CORRECTAMENTE. AHORA LA CAJA DEL MEDIDOR DEL PISO 2 ESTA APUNTO
DE HUNDIRSE. SOLICITA A LA EMPRESA REPARE EL DANO OCASIONADO EN EL PAVIMENTO E
INSTALEN CORRECTAMENTE LAS DOS CAJAS DE PROTECCION .

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

En atencién a la queja radicada el 3 DE ABRIL DE 2018, debido a los trabajos realizados por la
independizacion del servicio para el segundo piso del inmueble ubicado en la Mna 9 casa 9 Barrio
Nacederos 2, este Departamento procedioé a generar la orden de trabajo N° 2707562 el dia 13 de
abril de 2018, para que el interventor del Contrato de las conexiones de acueducto nuevas de la
Subgerencia de Operaciones, procediera a requerir al Contratista que ejecuto el trabajo en este
predio y por Garantia efectue las adecuaciones respectivas, de tal manera que las dos cajas de
proteccionn queden bien instaladas.

Labor que sera realizada en los proximos dias, por el Contratista de la Subgerencia de
Operaciones.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) MARTHA LIGIA TABORDA identificado
con C.C. No. 21458698 por concepto de DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA
EMPRESA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARTHA LIGIA TABORDA



enviando citacion a Direccion de Notificacién: MZ 9 CS 9 PS 2 haciéndole entrega de una copia de
la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 17713-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) HUMBERTO GOMEZ ECHEVERRI 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 17713-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 225921 de 14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario HUMBERTO GOMEZ ECHEVERRI

Identificacion del Peticionario 4590395

Matricula No. 19611333

Direccion para Notificacion FINCA LA AURORA VEREDA EL CHOCHO 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. 2705376
Resolucion No. 17713-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17713 DE 2 DE ABRIL DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 225921 DE 9 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 sefor HUMBERTO GOMEZ ECHEVERRI, identificado con cédula de ciudadania No. 4590395
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 225921-52 de 14 DE
MARZO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula No. 19611333 Ciclo 12, ubicada en la direccién MZ 17
A CS 21 PS 2, Barrio 2500 LOTES SECTOR B.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 02 de ABRIL de 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision asi: “[Creo que se hizo un
trabajo innecesario buscando el tubo madre (acometida), el cual estaba localizado a pocos cms de la caja
donde esta el medidor. Lo que yo estoy argumentando es porque estuve ahi el dia que estuvieron rompiendo
la calle y la persona que estaba haciendo el trabajo me dijo que habia perdido la hecha de ese hueco en la
peatonal y mas tarde se dio cuenta que estaba mas cerca de lo que pensaba. En este punto es donde creo
que no deberian cobrarme por los costos que conllevan la rotura del pavimento afuera]”, lo anterior referente al
predio ubicado en la MZ 17 A CS 21 PS 2 barrio 2500 LOTES SECTOR B, con matricula de servicios N°.
196113383, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Que a continuacién se adjuntara una figura contentiva de los items facturados en la instalacion domiciliaria
relacionada en la orden de trabajo N°. 2495215 con cumplido 375172121 y 375148565 los cuales de detallan a
continuacion:

CUMPLIDO N°. 375148565

Preds 19611333 Consecutive 373143565

Arranire un encabarsds de colera aou picn Sorupir por B colmng

4877, 15;

13 Fetrern 56,5524 §534.55 4, 85060 §135,057.54
013 Erstry §5,552.44 §lam §5 528,74 §138,910.42
X017 Deciemire £3,552.44 $747.72 04,204, 72 S04, 739. 15
017 Mewiembee 85,532, 44 §77LE2 4, 7e0.81 $E99,543.358
2017 Ochubra £S5, 55244 §735.4 4, 75003 E 59
2017 Sepliembee AL 1.8 847303 19808172

Que dicha instalacion tuvo un costo de $182.514,200 financiado en 36 cuotas mensuales de $5.552,436 de las
cuales se han facturado 11 cuotas, dicho cobro se relaciona a continuacion:



Reursos 8PN

[Recrss  Momire Vakor Canibdad Wlmp. |Voorimpuestos [%IVA Velor IVA Volor Tetal
137030095 CAJA DE PROTECCIAN CON VISCR PLASTICA 13, 500.00 100 15.00 04700 000 0.00 156,575.00
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162,514.20

CUMPLIDO Ne. 375172121

Predo 19511333 Conseoutve
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|» 2018
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X Cctuibwe 540457 1333051 SLAMLIS: $1L433.77 370, 503.50
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Que dicha instalacion tuvo un costo de $438.299,040 financiado en 36 cuotas mensuales de $13.333,906 de
las cuales se han facturado 11 cuotas, dicho cobro se relaciona a continuacion:

Roecursos BFM

REarsg e W ) Carvhiciad ) e Imp, _'.'Hn' mpoesins - SeIVA Valor TVl _'i'.’l'a'Tn!.!
200000003 DBRA HIDLAULICA DE V™ ACLUEDUCTD 54,000.00 Lo 15M0 B, 10000 .00 0.0 62,100.00
200000008

438, 29.04

Que segun la informacion consignada en la orden de trabajo No. 2495215 que a continuacion se ajunta, el
dia 08 de ABRIL de 2017 se instalaron los items y cantidades relacionados en el cumplido N°. 375148565 y
cumplido N°. 37517212 en el predio de matricula N°. 19611333, la cual fue suscrita por parte de la sefiora
Maria Stella Mufioz identificada con la C.C. 42.087.005 en calidad de usuaria, del instalador, el supervisor y el
tecnologo, estos tres ultimos designados por la empresa para el efecto, por ello esta orden de trabajo goza de
la presuncion de la buena fe, por tanto una afirmacién en contrario debe ser probada.



Que en visita técnica realizada por parte de la empresa Aguas y Aguas de Pereira el dia 12 de MARZO de
2018, se encontré lo siguiente: “[Se reviso el predio y se observa la instalacion de una acometida nueva de
acueducto, rotura en andén y via peatonal. Nota: El usuario compro el medidor. La caja de proteccion es la que
instala la empresa -plastica]”. El equipo de medida N° A15FA288585 registraba una lectura acumulada de 0
m3

Que aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas y 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 inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual
se realiz6 por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 09 de ABRIL de 2018 donde se
constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la empresa, a través
de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida N° A15FA288585 registraba una lectura acumulada



de 0 m3. El inmueble no esta ocupado. El medidor esta trocado con el piso 2. ‘[Se observa que hicieron una
independizaciéon. Se observa en la peatonal la perforacion de 90 por 80 centimetros donde se hizo una
acometidaj”.

Que en visita técnica realizada por parte de la empresa Aguas y Aguas de Pereira el dia 12 de ABRIL de
2018, se encontrd lo siguiente: “[Se revisé el predio y se observa la instalacion de una acometida nueva de
acueducto, rotura envia peatonal y anden. El usuario suministro el medidor. Los demas materiales la empresa
incluyendo la caja de proteccion.]”. El equipo de medida N° A15FA288585 registraba una lectura acumulada
de 0 m3. Se desvirtda inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicion,
aclarando por tanto que el medidor no esta trocado.

Que asi mismo, este Departamento inform6 de la inconformidad del reclamante al Departamento de
Operaciones de la Empresa, ya que ellos son los encargados de contactar a los contratistas que realizan las
instalaciones domiciliarias en todos los predios de la ciudad, quienes informaron lo siguiente a saber:
“Verificado el cumplido, orden de trabajo, se pudo cotejar que la disponibilidad del servicio se entrega de
acuerdo a la capacidad operativa en términos de cantidad y continuidad del servicio, independientemente de la
cercania o lejania de las redes, en el entendido, que cada una de estas estructuras posee caracteristicas
especiales de acuerdo al sector que alimenta o abastece. Asi las cosas, y, para el caso concreto; no es
relevante decir que una red mas cercana es obligatoria para la conexién de una acometida domiciliaria. No
obstante, verificado en terreno se pudo observar que la longitud de la red objeto de reclamo es minima de 1.60
cms, asi; (0.70 de andén y 0.90 de red acometida). (...) Finalmente, la Subgerencia de Operaciones considera
pertinente la cantidad y calidad de las obras reportadas en la orden de trabajo del caso concreto y por tanto no
debe ser objeto de modificacion alguna (...)".

Que adicionalmente, es necesario poner de manifiesto al peticionario que el valor facturado por concepto de la
instalacién domiciliaria registrado en el cumplido N°. 375148565 y cumplido N°. 37517212 obedece al
paragrafo 1° del articulo primero denominado: Conexiones de Acueducto de la directiva empresarial N°. 098 de
2017 por la cual se fijan los valores de conexiones, materiales, actividades y servicios.

Que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al registro
de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo la
responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los ocasionados en
las redes de distribucidon o redes matrices y en concordancia se encontré6 que los materiales utilizados
efectivamente corresponden a un didmetro 2" propio de las viviendas.

Que se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la estructura tarifaria,
razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores fueron fijados
mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en que
incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, razén por la cual los valores facturados con ocasién de la
instalacidon domiciliaria en cita, se consideran ajustados a derecho, lo anterior sumado al hecho de que la
orden de trabajo No. 2495215 da fe que efectivamente se instalaron los items y cantidades facturados en el
cumplido N°. 375148565 y cumplido N°. 37517212 en la acometida del inmueble de matricula N°. 19611333
por parte de la empresa, y al diagnostico emitido por el Departamento de Operaciones de Aguas y Aguas de
Pereira permite concluir a este Departamento, que no es procedente acceder a las pretensiones incoadas,
guedando asi resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el
recurrente desista expresamente de él.

Lo anterior con fundamento legal en:
DECRETO 1077 DE 2015

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

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte
en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro
de corte general, incluido éste.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).



ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningtin caso se permite
derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de
los servicios publicos.

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

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

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

Articulo 135 de la ley 142 de 1994. 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. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
y que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias para garantizar el
servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las
servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley.

Articulo 148 inciso 2 de la Ley 142 de 1994: "No se cobraran servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos
diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura
tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario”.

Articulo 154 de la ley 142 de 1994 inciso 3:. "En ningun caso, proceden reclamaciones contra facturas que
tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos".

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 HUMBERTO GOMEZ

ECHEVERRI y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas sus partes la
Resolucién No. 225921-52 de 14 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, Direcciéon 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 16 DE ABRIL DE 2018

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 17732-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) OSCAR FERNANDO PEREZ LOZADA 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 17732-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 226092 de 4 DE ABRIL DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario OSCAR FERNANDO PEREZ LOZADA
Identificacion del Peticionario 7692945

Matricula No. 821470

Direccion para Notificacion CR 4 # 18- 44 APTO 502 SANTA TERESITA

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. 2706626
Resolucion No. 17732-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17732 DE 9 DE ABRIL DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 226092 DE 21 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) OSCAR FERNANDO PEREZ LOZADA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
7692945 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 226092-52 de
4 DE ABRIL 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. 821470 Ciclo 3, ubicada en la direccién CR 4 # 18- 44 APTO 502, Barrio SANTA TERESITA 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, por lo que impugné la decision, por el alto consumo
facturado en el periodo de Marzo de 2018 de 12 mt3, segun el usuario en el predio no sean detectado danos,
asi mismo considera el usuario que el promedio facturado no es el real, pues no han ingresado a tomar lectura
al medidor; por lo tanto solicita revisién y reliquidacion; 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
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la que se llevoé a cabo por personal del
Departamento de Atencion al Cliente el dia 11 de Abril de 2018, donde se constatdé que al inmueble se le
presta el servicio de acueducto a través de cometida de 2" de didmetro, tiene instalado el medidor N°
P1515MMRSA67358AA el cual presenta una lectura acumulada de 141 m3, el uso es residencial,
actualmente se encuentra ocupado por 1 persona, las instalaciones internas, la acometida y el medidor se
observan en buen estado.

Se procedi6 a revisar en el historico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial donde se observé que
la Empresa durante el periodo de MARZO de 2018 que es objeto del reclamo se ha facturado el consumo con
base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion 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 136 mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de Febrero de 2018
fue de 124 mts3, lo que indica una diferencia de 12 mts3; pero, para el periodo de Febrero de 2018 al predio
no se le pudo tomar lectura; razén por la cual la Empresa facturdé el consumo con base en el promedio
historico del predio que era de 5 mt3, para el periodo Marzo de 2018 al predio se le tomé lectura, pero dicha
lectura correspondia a los dos periodos (Febrero y Marzo de 2018) y la Empresa no procedié a descontar el
consumo facturado por promedio en el periodo anterior, en consecuencia este Departamento en la
reclamacion inicial procedio a reliquidar el consumo facturado de mas por un valor de $24.219; es decir,
la diferencia de lectura registrada por el medidor en el periodo de Marzo de 2018 fue de 12 mt3 y se le restaron
los 5 mt3 del consumo facturado por promedio en el periodo de Febrero de 2018, lo que nos da una total a
facturar para el periodo objeto de la presente reclamacién es de 7 mt3.



Observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.
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 utilizacion del servicio.

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

En el caso concreto y que nos atafe, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, lo que quedd probado plenamente en la revision practicada el dia 11 de Abril de
2018, con ocasidn del recurso de reposicién, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones
hidraulicas y que no se percibe dafo, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto
lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el equipo de
medida, por lo tanto el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamiento especialmente en lo que tiene que ver
con la observancia del debido proceso.

De igual manera debo hacerle una aclaracion a la usuaria, que la Ley 142 de 1994 no establece valor fijo en la
factura para el pago del servicio de acueducto y de alcantarillado, el cobro se realiza con base en la diferencia
de lectura que registra el medidor en cada periodo.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

En consecuencia, este Departamento confirma la decisidn inicial y el consumo facturado en los periodo de
Marzo 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 no
presentan fugas.

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

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.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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 cobrarda el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por OSCAR FERNANDO PEREZ

LOZADA y NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 226092-52
de 4 DE ABRIL 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 16 DE ABRIL DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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 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. 17742-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BEATRIZ ELENA MOSQUERA RUIZ 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 17742-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 226175 de 4 DE ABRIL DE 2018

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA MOSQUERA RUIZ

Identificacion del Peticionario 1088238972

Matricula No. 1145838

Direccion para Notificacion 'I\B/EI;AASS 14 VILLA SANTANA LAS BRISAS VILLA SANTANA LAS

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. 2707115
Resolucion No. 17742-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17742 DE 11 DE ABRIL DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 226175 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) sefor(a) BEATRIZ ELENA MOSQUERA RUIZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1088238972 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 226175-52
de 4 DE ABRIL 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. 1145838 Ciclo 7, ubicada en la direccién MZ 14 CS 14C, Barrio VILLA SANTANA LAS BRISAS
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 de Abril de 2018 manifestando su inconformidad en cuanto
a la forma como se resolvi6é el reclamo mencionado, por lo que impugné la decision, por el alto consumo
facturado en el periodo de Marzo de 2018 de 16 mt3, segun el usuario en el predio viven 7 personas desde
hace trece afos y nunca habian sido tan altos los consumos, por lo tanto solicita revision y reliquidacion; 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
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la que se llevo a cabo por personal del
Departamento de Atencion al Cliente el dia 13 de Abril de 2018, donde se constatdé que al inmueble se le
presta el servicio de acueducto a través de cometida de 2" de didmetro, tiene instalado el medidor N°
C16LA611503AA el cual presenta una lectura acumulada de 175 m3, el uso es residencial, actualmente se
encuentra ocupado por 5 personas, las instalaciones internas, la acometida y el medidor se observan en buen
estado.

Se reviso en el histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial donde se observd que la Empresa
durante el periodo de MARZO de 2018 que es objeto de la presente reclamacién ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor estéd funcionando correctamente el consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion 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 159 mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de Febrero de 2018
fue de 143 mts3, lo que indica una diferencia de 16 mis3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada.

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 utilizacion del servicio.



De igual manera debo hacerle una aclaracion a la usuaria, que la Ley 142 de 1994 no establece valor fijo en la
factura para el pago del servicio de acueducto y de alcantarillado, el cobro se realiza con base en la diferencia
de lectura que registra el medidor en cada periodo.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

Ahora bien, revisados los consumos facturados por la Empresa en el Sistema de Informacion Comercial en
los Ultimos 6 periodos de facturacién, y se efectu6 una comparacion con el consumo objeto de la presente
reclamacién y se pudo establecer que el predio no presenta una desviacion significativa del consumo.

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

En el caso concreto y que nos atafe, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, lo que quedd probado plenamente en la revision practicada el dia 13 de Abril de
2018, con ocasidn del recurso de reposicién, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones
hidraulicas y que no se percibe dafo, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto
lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el equipo de
medida, por lo tanto el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamiento especialmente en lo que tiene que ver
con la observancia del debido proceso.

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos facturados en el periodo de
Marzo de 2018 no seran objeto de modificacion alguna, el medido se encuentra en perfecto estado y las
instalaciones hidraulicas no presentan fugas. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se
concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente desista expresamente de él.

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.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por BEATRIZ ELENA

MOSQUERA RUIZ y NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No.
226175-52 de 4 DE ABRIL 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, Direcciéon 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 16 DE ABRIL DE 2018

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

Proyect6: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 226349-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FABIO RAMIREZ ARCILA y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

226349-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario FABIO RAMIREZ ARCILA
Matricula No 910273

Direccion para Notificacién MZ 5 CS 16 SEC-D CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226349-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226349 de 27 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2018 el sefior FABIO RAMIREZ ARCILA identificado con C.C. No.
10073305, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 226349 consistente en: COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 910273 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 5 CS 16 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 en atencion al escrito petitorio presentado por la sefiora FABIO RAMIREZ ARCILA consistente en:
“Solicito eliminen en cobro ASIU y reintegren el dinero que me quitaron sin justa causa Lo anterior referente al
predio ubicado en la MZ 5 CS 16 barrio SEC-D CIUCAFE, con matricula de servicios N°. 910273,
comedidamente le informamos lo siguiente:

Que en cumplimiento del inciso 7 del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira celebré un convenio con ASIU, con la finalidad de emitir una factura conjunta para el
cobro de los servicios que se prestan en cada una de dichas compafias, no obstante, Aguas y Aguas de
Pereira y ASIU son Empresas completamente independientes, y por ende tienen patrimonio propio a pesar de
que al momento de realizar el pago los montos y conceptos a cancelar se encuentren en la misma factura.

Que verificado los periodos mensuales de facturacion en el software empresarial, se encontré que el servicio
por asistencia ASIU se esta facturando desde el Diciembre de 2017 de la fecha.

Que dicha facturacion se genera cuando un usuario adquiere el servicio de suscripcion al servicio ASIU, por lo
tanto, se le solicita remitirse a dicha Empresa para solicitar la informacién relacionada con esos cobros
adicionales, pues Aguas y Aguas de Pereira Unicamente realiza el recaudo del dinero para posteriormente ser
reembolsado a ASIU, lo cual redunda en que su ejecucion se encuentre fuera de la esfera negocial de Aguas
y Aguas de Pereira.

Que por tal razon no es posible que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado disponga del patrimonio
economico de ASIU y en consecuencia no es viable acceder a la solicitud eliminar el cobro por concepto de
suscripcién de servicio ASIU en la factura de servicios publicos.

Que por lo anterior, este Departamento reitera la informacion que deben solicitar directamente a ASIU las
inconformidades que presenten respecto de la facturacion correspondiente a los servicios prestados por dicha
empresa.

Que una vez la empresa ASIU nos solicite retirar el saldo y cobro de la matricula objeto de reclamacién,
procederemos a tramitar el retiro de forma inmediata.

“Articulo 146 de la Ley 142 de 1994. La medicién del consumo, y el precio en el contrato. Reglamentado por
el Decreto Nacional 2668 de 1999. 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, segtn dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.
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.

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 suspensioén del servicio o
la terminacion del contrato, sin perjuicio de que la empresa determine el consumo en las formas a las que se
refiere el inciso anterior. Se entendera igualmente, que es omision de la empresa la no colocacion de
medidores en un periodo superior a seis meses después de la conexion del suscriptor o usuario.

En cuanto al servicio de aseo, se aplican los principios anteriores, con las adaptaciones que exige la
naturaleza del servicio y las reglas que esta Ley contiene sobre falla del servicio; entendiéndose que el precio
que se exija al usuario dependera no solo de los factores de costos que contemplen las formulas tarifarias sino
en todo caso de la frecuencia con la que se le preste el servicio y del volumen de residuos que se recojan.

En cuanto a los servicios de saneamiento basico y aquellos en que por razones de tipo técnico, de seguridad o
de interés social, no exista medicion individual, la comision de regulacion respectiva definira los parametros
adecuados para estimar el consumo.

Las empresas podran emitir factura conjunta para el cobro de los diferentes servicios que hacen parte
de su objeto y para aquellos prestados por otras empresas de servicios publicos, para los que han
celebrado convenios con tal propdsito.

En todo caso, las empresas tendran un plazo a partir de la vigencia de la presente Ley para elevar los niveles
de macro y micromedicion a un 95% del total de los usuarios, para lo cual deberan iniciar un plan, con un
porcentaje minimo de inversion, para la adquisicion y financiacion de los medidores a los estratos 1, 2, 3.

Articulo 154 de la Ley 142 de 1994. De los recursos. El recurso es un acto del suscriptor o usuario para
obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion del
contrato. Contra los actos de negativa del contrato, suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la
empresa proceden el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos en que expresamente lo consagre
la ley.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminacion y corte, si con ellos se pretende
discutir un acto de facturacion que no fue objeto de recurso oportuno.

El recurso de reposicion contra los actos que resuelvan las reclamaciones por facturacion debe interponerse
dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de conocimiento de la decisién. En ningtn caso, proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas
de servicios publicos.

De los recursos de reposicion y apelacion contra los demas actos de la empresa que enumera el inciso
primero de este articulo debe hacerse uso dentro de los cinco dias siguientes a aquel en que la empresa
ponga el acto en conocimiento del suscriptor o usuario, en la forma prevista en las condiciones uniformes del
contrato.

Estos recursos no requieren presentacion personal ni intervencion de abogado aunque se emplee un
mandatario. Las empresas deberan disponer de formularios para facilitar la presentacion de los recursos a los
suscriptores o usuarios que deseen emplearlos. La apelacion se presentara ante la superintendencia’.



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 FABIO RAMIREZ ARCILA
identificado con C.C. No. 10073305 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
FABIO RAMIREZ ARCILA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 5 CS 16 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: FABIO RAMIREZ ARCILA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 910273 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 16 DE ABRIL DE 2018

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

Proyect6: ¢1100

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 226386-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LINA JANNETH BEDOYA VILLEGAS 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:

226386-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 26 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario LINA JANNETH BEDOYA VILLEGAS
Matricula No 1157155

Direccion para Notificacién CL 71 BIS # 23 B- 64 PS 2 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2707411
Resolucion No. 226386-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226386 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 la sefiora LINA JANNETH BEDOYA VILLEGAS identificado con C.C. No.
42013893, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226386 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1157155 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CL 71 BIS # 23 B- 64 PS 2 en los periodos
facturados 2018-2,2018-3.

Que este Departamento se pronunciara respecto a la inconformidad del usuario consistente en: “usuaria se
encuentra inconforme con el consumo facturado del mes de febrero y marzo, tiene problemas de consumo
desde el mes de octubre cuando se realizé una remodelacion en el piso 1, desde eso no tiene buena presion
de agua en el predio y los consumo son demasiado elevados para tres personas que viven en el predio.
Solicita revision y reliquidacion”, en los siguientes términos a saber:

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 21 de FEBRERO de 2018, se encontr6
lo siguiente, a saber: [INFORME DE LA VISITA EN TERRENQO: Medidor se observa registrando lentamente
con llaves cerradas, no se observan fugas]”. El equipo de medida registraba una lectura acumulada de 264
m3.

Que verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de FEBRERO de 2018 el
medidor registré de 261 m3 a 213 m3, arrojando una diferencia de 48 m3 respecto del periodo de ENERO de
2018; sin embargo, la Empresa factur6 25 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 23 m3. Ademas se registra la siguiente observacion: “Predio ocupado por 3 personas.
Medidor se observa registrando lentamente con llaves cerradas. No se observan fugas”.

Que para el periodo de MARZO de 2018 segun el sistema de informacion comercial el medidor registré de 291
m3 a 261 m3, arrojando una diferencia de 30 m3 respecto del periodo de FEBRERO de 2018, que sumado a
los 23 m3 pendientes por facturar de FEBRERO de 2018 da como resultado 53 m3. Ademas se registra la
siguiente observacion: “Se cobran 23 mts pendientes de febrero y el consumo de marzo. Se reviso el predio
con el gedfono y no existen fugas internas”. Por lo cual la empresa factur6 53 mt3, no quedando consumos
pendientes por facturar para préximas facturaciones.

Que en visita realizada con gedfono por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 06 de ABRIL
de 2018 con ocasion al reclamo, se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto y alcantarillado
prestado por la empresa, “Se revisé el predio con el geéfono, no se encuentra fuga interna”. El equipo de
medida N° C17LA124010AA registré una lectura acumulada de 313 mt3, la cual es coherente con la reportada
en el software empresarial, de modo que se desvirtda inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura
como de equipo de medicién.

Que adicionalmente, 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 el dia 13 de ABRIL de
2018, en la cual se diagnostico lo siguiente: “[Se revisd el predio. No hay darios. En la entrada del predio hay
una llave terminal, con la cual puede ser mal utilizada el agua. Se cerrd llave de paso y se reviso el predio de
enseguida y no se encontré bypass, enseguida no se fue el agua. Se le informd al usuario la posibilidad de que



le saquen el agua del predio de enseguida. Medidor funciona bien, la presién del agua es buena en el predio]”.
En esta visita el Medidor N°. C17LA124010AA que esta en buen estado y en funcionamiento registra una
lectura acumulada de 321 m3, la cual es coherente con la reportada en el software empresarial, de modo que
se desvirtda inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicién.

Que por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a lo registrado en el medidor, por cuanto la Empresa facturé el consumo con base
en la diferencia de lectura, 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 revisién 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 es preciso recomendar al usuario hacer revision peridédica de las instalaciones hidraulicas del
predio, va 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 no se liguida 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LINA JANNETH BEDOYA VILLEGAS
identificado con C.C. No. 42013893 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
JANNETH BEDOYA VILLEGAS enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CL 71 BIS # 23 B- 64 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: LINA JANNETH BEDOYA VILLEGAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1157155 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 16 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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



Visita No. 2703145
Resolucion No. 226386-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226386 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) LINA JANNETH BEDOYA VILLEGAS identificado con C.C.
No. 42013893, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226386 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1157155 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CL 71 BIS # 23 B- 64 PS 2
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2,2018-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE ABRIL DE 2018 en la que
participd el(la) sefora(a) como usuario del servicio y JOSE JESUS VELASQUEZ 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° C17LA124010AA 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LINA JANNETH BEDOYA VILLEGAS
identificado con C.C. No. 42013893 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
JANNETH BEDOYA VILLEGAS enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CL 71 BIS # 23 B- 64 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LINA JANNETH BEDOYA VILLEGAS la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1157155 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 16 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226393-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS 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:

226393-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS
Matricula No 1458850

Direccion para Notificacion ENTRADA 1 VIA CERRITOS FINCAS QUIMBAYITA

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. 226393-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 226393 del 04 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 Héctor Fabio Gonzalez Arias identificado con C.C. No. 10113448, obrando en calidad de
Representante Legal” radicé ante la Empresa el dia 04 de abril de 2018, una reclamacion consistente en la
inconformidad con el consumo facturado del servicio prestado en la Matricula No. 1458850, correspondiente al
predio ubicado en Condominio Pedregales Quimbayita correspondiente al area comun barrio Fincas
Quimbayita, realizado en el periodo de facturaciéon de marzo de 2018.

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado, segun lo verificado en el Sistema de
Informacién Comercial donde se encontr6 que la matricula 1458850 perteneciente al totalizador (madre), el
cual cuenta con 22 matriculas hijas. La medicion 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 Comisiéon de
Regulacion de Agua Potable en la revision de legalidad del mencionado contrato, aclarandole 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.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontrd6 que para el periodo de febrero de 2018 el
totalizador registr6 de 10022 m3 a 10914 m3, arrojando una diferencia de lectura de 892 m3, y al revisar el
sistema se encontré que el consumo de todas las hijas es de 554 m3, por lo anterior, al restarle el consumo de
las cuentas de hijas (892 m3 — 554 m3) da una diferencia de 338 m3. Sin embargo, la Empresa sélo facturé el
promedio equivalente a 163 m3 mientras se realizaba la investigacion por la desviacion en el consumo,
conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es obligacién de las
Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando pendiente por
facturar 175 m3.

Para el periodo de Marzo de 2018 el totalizador registr6 de 10914 m3 a 11715 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 801 m3, y al revisar el sistema se encontrd que el consumo de todas las hijas es de 467 m3, por lo
anterior, al restarle el consumo de las cuentas de hijas (801 m3 — 467 m3) da una diferencia de 334 m3, que
sumado a los 175 m3 pendientes por facturar del periodo de febrero de 2018 dan como resultado 509 m3. Lo
anterior demuestra un error en lectura por 1 m3 ya que en el periodo de marzo 2018 se facturo 510 m3.

En la visita realizada el dia 09 de abril de 2018 se encontr6 el totalizador No. C15SE006824 de 1 1/27,
registrando normal con una lectura de 12267 m3, ademas se reviso el area comun que consta de un sanitario,
un lavamanos, una ducha, una cocineta, una llave terminal, una piscina, un bafo en la porteria, y una cocineta,
se revisaron todas las instalaciones no se encontraron fugas, todo en buen estado; por esta razon solo sera
reliquidado 1 m3 por error en lectura, correspondiente al mes de marzo de 2018 y se cobran los 175 m3
pendientes por facturar en el mes de febrero 2018.

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 gue 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 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 2018 se presentd un error de lectura por 1 m3 2018 y se cobran los 175 m3 pendientes
por facturar en el mes de febrero 2018.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -2380 detallado asi:

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

CONSUM| 2018-3 465 483 484 724875 726376 -1501
O
ACUEDU
CTO

NC| 2018-3 465 483 484 425502 426382 -881
CONTRIB
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-3 465 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por HECTOR FABIO
GONZALEZ ARIAS identificado con C.C. No. 10113448 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS enviando citacion a Direccién de Notificacién:;, ENTRADA 1 VIA
CERRITOS haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1458850 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 17 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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, profirié la Resolucion No. 226422-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

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

226422-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario OLGA LUCIA GOMEZ GOMEZ
Matricula No 1784818

Direccion para Notificacién ogomezhs@gmail.com VILLA VERDE

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. 226422-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226422 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) OLGA LUCIA GOMEZ GOMEZ identificado con C.C. No.
63463650, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 226422 consistente en: CAMBIO DE
MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1784818 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CR 37 A # 33- 88 MZ 33 CS 37 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)

Encontrandose:

Con relacion a la peticion impetrada por la usuaria del servicio, le comunico que sobre este asunto la Empresa
ya se pronuncié por medio de la resolucion No 5653-52 del dia 27 de Febrero de 2018 y en el recurso No
17627-52 del dia 15 de Marzo de 2018, en este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticién,
una actuacién administrativa que ya se encuentra en firme y que cumplié en su momento con los parametros
de Ley, pues ello va en contra del principio de unidad y certeza juridica que tiene insertos los actos
administrativos, aclardndose que de persistir la inconformidad contra los mismos, debera accionarse ante la
jurisdiccién competente para demandar los mismos.

Este Departamento le respondioé de fondo el recurso a la usuaria, donde se le manifestaba que la Empresa
procederia a la instalacion del nuevo equipo de medida sin costo alguna para predio y en reiteradas ocasiones
sea llamado a la usuaria para que nos permita la instalacién del medidor y no contesta.

CONCLUYE

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo expuestos en el articulo 87 del codigo
del Contencioso Administrativo sobre la firmeza de los actos administrativos, ya que la Empresa ya se habia
pronunciado sobre el cambio del equipo de medida que es el objeto de la presente reclamacién, sobre este
reclamo no procede ningln tipo de recurso porque ya fue materia de debate.

ARTICULO 87 DE LA LEY 1437 DE 2011. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS. Los actos
administrativos quedaran en firme:

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

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

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si estos no fueron

interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos.

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

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

positivo.

SN



FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 87 DE LA LEY 1437 DE 2011. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS. Los actos
administrativos quedaran en firme:

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

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

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si estos no fueron

interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos.

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

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

positivo.

oA

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OLGA LUCIA GOMEZ GOMEZ
identificado con C.C. No. 63463650 por concepto de CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA 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)
OLGA LUCIA GOMEZ GOMEZ enviando citacién a Correo Electrénico:, ogomezhs@gmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: OLGA LUCIA GOMEZ GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1784818 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 42. Contra la presente Resolucién no procede ningun tipo de Recurso ante el Jefe de
Departamento de Atencidn al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P. ni el
de subsidio de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos, ya que la Empresa ya se habia
pronunciado sobre el cambio de medidor o equipo de medida que es el objeto de la presente reclamacién, en
la resolucion No 5653-52 del dia 27 de Febrero de 2018 y en el recurso No 17627-52 del dia 15 Marzo de
2018.

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et



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. 226425-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) serior(a) LUDIVIA MARTINEZ ARANGO 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:

226425-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario LUDIVIA MARTINEZ ARANGO
Matricula No 18960

Direccion para Notificacién CR 18 #51-04 SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226425-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018

Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 226425 del 05 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 Ludivia Martinez Arango identificada con C.C. No. 39355125, obrando en calidad de
“propietario” radicé ante la Empresa el dia 05 de abril de 2018, una reclamaciéon consistente en la
inconformidad con el consumo facturado del servicio prestado en la Matricula No. 18960, correspondiente al
predio ubicado en la MZ 16 CS 11 barrio Villa Santana Intermedio, realizado en el periodo de facturacion 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 de 231 m3 a 239 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 8 m3.

En visita realizada el 9 de abril de 2018 se encontré medidor No. C16LA179425AA de 1/2”, registrando normal
con lectura de 242 m3. Ademas, no fue posible revisar las instalaciones internas porque al llamar al nimero
registrado no contestaron y el predio estaba solo.

En el caso concreto y que nos atafe, no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble el dia 09 de
abril de 2018, pese a que al momento de la interposicién del reclamo se le informé al usuario sobre la
necesidad de facilitar la realizacién de las visitas técnicas y este requerimiento no se cumplio, asi que de
acuerdo a lo encontrado en las revisiones antedichas y en el sistema de informacién comercial se identifica
gue el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura, razon 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.

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
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.

En relacion al cobro de reconexion del servicio, es necesario aclarar que en el periodo de facturacién de enero
2018 el predio presentaba edad tres, por un valor de TRECIENTOS SESENTA Y OCHO MIL OCHOCIENTOS
DIEZ PESOS ($ 368.810) con fecha limite de pago 25 de enero 2018. Por lo anterior, el dia 02 de febrero de
2018, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generé 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 porque el usuario se opuso. Por consiguiente, el dia 14 de febrero 2018 la Empresa
generd nuevamente orden de corte a lo que el usuario se opuso nuevamente.

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 y 3) La reconexion no fue ejecutada debido
a que el servicio no pudo suspenderse por oposicién del usuario.

Para el dia 5 de marzo de 2018 la sefiora Ludivia Martinez Arango identificada con C.C. No. 39355125, efectlua
el acuerdo de pago consecutivo # 9500101873 con el fin de normalizar los periodos vencidos, por esta razén y
segun la Directiva de Cartera 217 del 4 de Julio de 2017, en su articulo cuarto establece que, en los predios
con financiacién vigente sin importar su clase de uso, se corta el servicio de acueducto en edad 1 cuando no
efectlen la cancelacion de la factura dentro del tiempo limite fijado en la misma. A su vez importante recordar
que una vez generado el pago de la cuota inicial acordada en el acuerdo de pago se genera de manera
automatica la reconexion del servicio que tiene un valor de TREINTA'Y CINCO MIL NOVECIENTOS TREINTA
Y SIETE PESOS ($35.937).

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 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUDIVIA MARTINEZ ARANGO
identificado con C.C. No. 39355125 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)
LUDIVIA MARTINEZ ARANGO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 18 #51-04 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: LUDIVIA MARTINEZ ARANGO la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 18960 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 17 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 Resolucion No. 226434-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LAURA JULIANA ARANGO ZULUAGA 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:

226434-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 26 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario LAURA JULIANA ARANGO ZULUAGA
Matricula No 19615712

Direccion para Notificacion CALLE 86 No 40-60 TORRE 1 APTO 401 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2707414
Resolucion No. 226434-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226434 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 LAURA JULIANA ARANGO ZULUAGA identificado con C.C. No.
1088281748, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226434 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19615712 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CALLE 86 No 40-60
TORRE 1 APTO 401 en el periodo facturados 2018-3.

Que en escrito petitorio radicado el dia 05 de ABRIL de 2018 con el nUmero 226434 el usuario manifiesta su
inconformidad en los siguientes términos: “fusuaria se encuentra inconforme con el cobro de 15 mt3 del
consumo en el periodo de facturacion de marzo de 2018. Viven 2 personas. manifiesta que el empalme para

empezar a surtiesen de agua de la empresa Aguas y Aguas solo se realizé hace 15 dias, antes se surtian de
otro acueducto, le manifestaron que le iban a cobrar un promedio, pero considera que es muy alto para 15 dias
que lleva usando el servicio de Aguas y Aguas, ademads son solo dos personas, agrega también que desea
saber si esta agua si quedo directamente de la empresa Aguas y Aguas, puesto que cuando se hizo el
empalme quedaron con baja presion, ensayaron abriendo el tanque del otro acueducto que se surtian antes y
ahi si aumento de nuevo la presion. Solicita revision y reliquidacion]”; 1o anterior referente al predio ubicado en
la CALLE 86 No 40-60 TORRE 1 APTO 401 barrio SAN JOAQUIN, con matricula de servicios 19615712.

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

Que segun el sistema de informacién comercial en el inmueble objeto de reclamacién se instalé el medidor
N°. A15FA279401 el dia 08 de MARZO de 2018, por lo cual a partir del dia de instalacion, es decir, a partir del
dia 08 de MARZO de 2018 el medidor empez06 a registrar la medida a partir de cero m3 (0 m3).

Que el periodo de facturacion de MARZO de 2018 cubre desde el dia 18 de FEBRERO de 2018 hasta el dia
17 de MARZO de 2018 y el equipo de medida N°. A15FA279401 se instal6 el dia 08 de MARZO de 2018.

Que en consecuencia, no es posible realizar la facturacion por diferencia de lectura, método que de ordinario
se emplea, pues la medicion no cubrid el periodo completo de facturacién. De modo que al no ser viable la
medicion del consumo por diferencia de lectura, la Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 146 Inciso
2°, de la Ley 142 de 1994 procedié a cobrar con base en el consumo por aforo, ya que el inmueble en el
inmueble habitan 02 personas adultas y tomando como base que el consumo promedio mensual por persona
oscila entre 5 a 7 m3 facturé 15 m3.

La Ley 142 de 1994, en su articulo 146, inciso 2° establece: “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, 0 con base en los consumos promedios de
suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales”.

Que en la revisién 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 encontrd lo
siguiente: “Se reviso el predio, en el cual no existen fugas. Nota: Usuario manifiesta que el promedio es muy
alto, ya que son 02 adultos y una bebé, los cuales no permanecen en el predio”. El equipo de medida registra



una lectura acumulada de 106 m3.

Que adicionalmente, en la revisién técnica realizada el dia 04 de ABRIL de 2018 por el equipo de revisores del
Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP se
encontro lo siguiente: “Se reviso el predio, en el cual no existen fugas, la presion de las instalaciones es buena,
el servicio acueducto lo presta directamente la empresa Aguas y Aguas NOTA: Usuaria manifiesta que el
promedio es muy alto, ya que son dos adultos y una bebé, los cuales no permanecen en el predio”. El equipo
de medida registra una lectura acumulada de 108 m3.

Que por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que el consumo facturado durante el periodo de MARZO de 2018, que es objeto
de la presente reclamacion, es correcto y no sera objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos fijos es
correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LAURA JULIANA ARANGO
ZULUAGA identificado con C.C. No. 1088281748 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)
LAURA JULIANA ARANGO ZULUAGA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CALLE 86 No 40-60
TORRE 1 APTO 401 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LAURA JULIANA ARANGO ZULUAGA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19615712 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 16 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



Visita No. 2703798
Resolucion No. 226434-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226434 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 (la) sefior(a) LAURA JULIANA ARANGO ZULUAGA identificado con
C.C. No. 1088281748, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226434 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19615712 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CALLE 86 No 40-60
TORRE 1 APTO 401 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 13 DE ABRIL DE 2018 en la que
participé el(la) sefiora(a) Laura Arango 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° A15FA279401 el cual registra una lectura acumulada de m3.
Se reviso el predio el cual no existen fugas la presion de las instalaciones es buena el servicio acueducto lo
presta directamente la empresa aguas y aguas NOTA: usuaria manifiesta que el promedio es muy alto ya que
son dos adultos y una bebé los cuales no permanecen en el predio

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 LAURA JULIANA ARANGO
ZULUAGA identificado con C.C. No. 1088281748 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)
LAURA JULIANA ARANGO ZULUAGA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CALLE 86 No 40-60
TORRE 1 APTO 401 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: LAURA JULIANA ARANGO ZULUAGA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19615712 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 16 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 226429-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

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

226429-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario RODRIGO OSPINA CEBALLOS
Matricula No 1673987

Direccion para Notificacion carmenzamanizales@gmail.com 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. 2703845
Resolucion No. 226429-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226429 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 sefior RODRIGO OSPINA CEBALLOS identificado con C.C. No.
4323132, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 226429 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1673987 Ciclo: 13 ubicada en: CS 20 CONDOMINIO
CAMPESTRE.EL.TIGRE 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 12 DE ABRIL DE 2018 en la que
particip6 el sefior RODRIGO OSPINA como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA102500AA el cual
registra una lectura acumulada de 188 mt3. Se revis6 con el geéfono el cual se detect6 fuga interna en
el bafo principal debajo del sanitario tuvo que alimenta el tanque del sanitario.

Para al periodo de Marzo de 2018, se observ6 que la Empresa actué dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan
la prestacion de servicios publicos domiciliarios, al facturar el servicio con base en la diferencia de Lectura, siendo
entonces los consumos facturados para éste periodo correcto, no obstante después de la visita realizada el dia 12 de

Abril del 2018 se encontré lo siguiente: S€ revisaron las instalaciones del predio con el geéfono y se
observa que existe una fuga interna en sector del sanitario se le informo al usuario, se
procede a reliquidar el periodo de Marzo de 2018

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -107180 detallado asi:

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

AJUSTE| 2018-3 408 0 0 -4 -2 -2
ALA
DECENA

NC| 2018-3 408 4 49 3524 43167 -39643
CONTRIB
ACUEDU
CTO




CONSUM| 2018-3 408 4 49 6003 73538 -67535
)
ACUEDU
CTO

Se aclara que la empresa solo reconoce el periodo de Marzo de 2018 ya que es el periodo donde se detectd el
incremento de los consumos.

2707938
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 ningtin 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 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 RODRIGO OSPINA CEBALLOS
identificado con C.C. No. 4323132 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)
RODRIGO OSPINA CEBALLOS enviando citacién a Correo Electrénico:, carmenzamanizales@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: RODRIGO OSPINA CEBALLOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1673987 a partir de la fecha de



Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 16 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 226453-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

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

226453-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario DIANA MARCELA MENA
Matricula No 1083666

Direccion para Notificacion CL 77 # 30 B- 00 BLQ 3 APTO 401 COODELMAR III

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. 2705905
Resolucion No. 226453-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226453 de 6 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 6 DE ABRIL DE 2018 la sefiora DIANA MARCELA MENA identificado con C.C. No. 42029081,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226453 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1083666 Ciclo: 10 ubicada en: CL 77 # 30 B- 00 BLQ 3 APTO 401 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 del reclamo, calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE ABRIL DE 2018 en la que
particip6 la sefiora DIANA MARCELA mena como usuario del servicio publico y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° 0915MM90390AA el cual registra
una lectura acumulada de 1147 m3. SE reviso el predio el medidor esta frenando .Solo viven un adulto y un
nifio .NO permanecen en el apartamento.

Consultado el sistema de Informacion Comercial de la Empresa respecto a los consumos facturados al predio en mencion
con matricula No: 1083666, se observé que la Empresa ha estado facturando dando cumplimiento al articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

Periodos Lec. Lec. Diferenci Consumo Observacién
2018 actual anterior a Facturado
Marzo 2018 :T:g 1147 mt3 | 0 mt3 18 mt3 Mal promedio

No obstante, al analizar el histérico de consumos completo, se observo que el consumo en el predio no tenia claridad
sobre la lectura, existiendo entonces un cobro superior al real, por lo cual se verifico en el predio y tiene lectura 1147 mt3
menos 11147 mt3 da un total de 0 mt3 lo que indica que el medidor NO presento la diferencia de lectura y el consumo
que se le asigno para el periodo de Marzo de 2018 es incorrecto, dando cumplimiento al articulo 146 de la Ley 142 de
1994. Dadas las condiciones del predio y su actividad se asigna promedio real de 10 mt3 que es el consumo del periodo
de Marzo de 2018.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -23254 detallado asi:

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




AJUSTE
ALA
DECENA

2018-3 400 0 0 -2 0 -2

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2018-3 400 10 13 -1970 -2562 591

ND
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

2018-3 400 10 13 -1906 -2478 572

VERTIMI
ENTO
ALCANTA
RILLADO

2018-3 400 10 18 15515 27927 -12412

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-3 400 10 18 15008 27014 -12006

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-3 400 0 0 0 -3 3

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 procedi6 con la
solicitud de instalacion de medidor ya que el actual esta frenado, solicitud interna No. 2707924 al grupo de medicion,
cuyo costo de instalacion estara a cargo del usuario o suscriptor, por lo cual se cargara a la matricula 1083666, 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.”

“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 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.”

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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA MARCELA MENA identificado
con C.C. No. 42029081 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)
DIANA MARCELA MENA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 77 # 30 B- 00 BLQ 3 APTO 401
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: DIANA MARCELA MENA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1083666 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 16 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 226472-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

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

226472-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario LIDERMAN COLORADO GUZMAN
Matricula No 892042

Direccion para Notificacion CR 15 BIS 3 29 B - 73 SAN NICOLAS SAN NICOLAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2705952
Resolucion No. 226472-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226472 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 (la) sefior(a) LIDERMAN COLORADO GUZMAN identificado con C.C.
No. 9874449, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 226472 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 892042 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 4 # 33- 20 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE ABRIL DE 2018 en la que
participé el(la) senora(a) Lidermancolorado 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° P1615MMRSA82890AA el cual registra una
lectura acumulada de 205 M3 m3. Se reviso el predio no hay fugas todo en buen estado.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisién técnica efectuada el dia 16 de Abril de 2018, se encontrd el medidor registrando normalmente una
lectura acumulada de 205 m3, predio se encuentra regularmente ocupado por 2 personas, se revisaron las
instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Marzo de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en
el consumo se debe a la utilizaciéon del servicio, el medidor avanz6é 19 mt3, de 160 mt3 pasé a 179 mt3, se
desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el Periodo de Marzo de
2018 es correcto y no ser4d modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LIDERMAN COLORADO GUZMAN
identificado con C.C. No. 9874449 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)
LIDERMAN COLORADO GUZMAN enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 15 BIS 3 29 B - 73 SAN
NICOLAS 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: LIDERMAN COLORADO GUZMAN la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 892042 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 16 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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. 226464-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JUDY RAMIREZ LADINO 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:

226464-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario JUDY RAMIREZ LADINO
Matricula No 864199

Direccion para Notificacién CL 99 # 17 A- 04 BELMONTE BAJO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2705941
Resolucion No. 226464-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226464 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 (la) sefor(a) JUDY RAMIREZ LADINO identificado con C.C. No.
52555104, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 226464 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 864199 Ciclo: 13 ubicada en: CL 99 # 17 A- 04 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo en los ultimos 5 periodos donde solo proceden
reclamos contra facturas segun el articulo 154 inciso 3 de la ley 142 de 1994, verificados los consumos
objeto de reclamo en el sistema de informacidén comercial se encontr6 lo siguiente:

Para el periodo de NOVIEMBRE de 2017 el medidor registré de 2117 m3 a 2120 m3 arrojando una diferencia
de lectura de 3 m3.

Para el periodo de DICIEMBRE de 2017 el medidor registré de 2120 m3 a 0 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 0 m3, sin embargo la Empresa facturo 16 m3 por su promedio histérico

Para el periodo de ENERO de 2018 el medidor registré de 0 m3 a 2 m3 arrojando una diferencia de lectura de
2m3,

Para el periodo de FEBRERO de 2018 el medidor registr6 de 2 m3 a 14 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 12 m3.

Para el periodo de MARZO de 2018 el medidor registréo de 14 m3 a 14 m3 arrojando una diferencia de lectura
de 0 m3, sin embargo la Empresa facturo 13 m3, estando suspendido el servicio desde el 5 de marzo de 2018.

Se procedi6 a enviar personal del Departamento de Servicio al Cliente al predio para efectuar la visita técnica,
la cual fue realizada el dia 13 de ABRIL de 2018, se encontr6 predio con el servicio suspendido, funciona local
ferreteria, laboran 2 personas, medidor en terreno No. P1715MMRSA100963AA, con lectura 14_m3, la cual es
coherente con la reportada en el sistema de informacién comercial, por tal motivo por la razones de hecho
presentadas en este reclamo, se re liquidara a favor del inmueble, solo los periodos de DICIEMBRE de 2017 y
MARZO de 2018.

Ahora, en las visitas anteriores realizadas con el ge6fono, no se pudo detectar la fuga interna toda vez que
esta” se presentaba como minima y resultaba imperceptible al ge6fono, en ese orden se debia esperar a que
aflora mas para ser hallada.

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 para diciembre de 2017 3 m3 y marzo de 2018 0 m3.



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 gque 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 -123624 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado
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-11452

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-3

421
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FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JUDY RAMIREZ LADINO identificado con
C.C. No. 52555104 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)
JUDY RAMIREZ LADINO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 99 # 17 A- 04 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: JUDY RAMIREZ LADINO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 864199 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 16 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. 226478-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

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

226478-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario ACCIONES Y SERVICIOS
Matricula No 1236025

Direccion para Notificacion estefania.valencia@grupoast.com OLAYA HERRERA

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. 2706836
Resolucion No. 226478-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226478 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) ACCIONES Y SERVICIOS identificado con N.L.T. No.
900362218, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226478 consistente en: COBRO DE
MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1236025 Ciclo: 4
ubicada en: CR 14 # 18- 09 en el (los) periodo(s) facturados(s)

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 pronunciara respecto a la solicitud de copia del acta de instalacién, recibo a satisfaccion
y detalle del costo total y el IVA:

En primer lugar, se le informa que en la orden de trabajo No. 2646407 consta que en el predio ubicado en la
CR 14 # 18- 09 se instalé el nuevo medidor No. P1715MMRSA102881AA y se reparé la conexién. Dicha
instalacion fue recibida a satisfaccion por la sefiora Dora Nelly Osorio Rios, identificada con cédula de
ciudadania No 42026549.

Lo expuesto anteriormente consta en la siguiente orden de instalacion:
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Ahora bien, verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrd que se estan realizando los siguientes

cobros por instalaciones domiciliarias:



MNombee Valor Cantidad | % Imp. Walor % Iva | Valor TV Vakor Total
i

TUBERIA PVC DE 1/2 " RDE 13.5 $1.422.91 1,00 £15,00 $213 44| $15,00 $310,90 $1.947,25
ADAPTADOR HEMBRA PVC DE 1/2° 526751 2,00 $15,00 480,25 | §19,00 511690 $732,17
ADAPTADOR MACHOD PVC DE 1/2° $236,28 4,00 $15,00 £141,77| §19,00 §206,51 £1.293,40
CO0O PVC DE 1/2" X 90° $368 498 4,00 $15,00 £221,09| $19,00 §322,05 £2.017,06
UMNION PVC DE 1/2° PRESION 518424 2,00 $15,00 455,27 | 519,00 $80,51 £504,26
ACDPLES PARA MEDIDOR DE )27 §4.035,57 zoo| 1500 $1.210,67| $15,00 §1.763,54] $£11.04535
PLASTICD
VALVULA DE BOLA HEMBRA, - £13.824,19 1,00 515,00 £2.073,63 | 519,00 £3.020,59 £18.918,40
HEMERA 1/3° PEALPE
MEDIDOR 1/2" VOLUMETRICO R160 £136.493,22 1,00] $1500| $20.473,98( 519,00 $29.873,77| $186.790,57
- PLASTICO
MAND DE OBRA INSTALACION $23.116,31 1,00 $15,00 £3.467,45 | 519,00 £5.050,91 £31.634,67
MEDIDOR

5254.8683,54

Dicha instalaciéon domiciliaria tuvo un costo de DOSCIENTOS CATORCE MIL CIENTO OCHENTA Y SIETE
PESOS ($214.187), financiado en 18 cuotas mensuales de TRECE MIL SETESCIENTOS OCHENTA Y
NUEVE PESOS ($13.789) de las cuales se han facturado 2, mas IVA que se cobra en una sola cuota por
valor de CUARENTA MIL SEISCIENTOS NOVENTA Y CINCO PESOS ($40.695)

En visita realizada el 13 de ABRIL de 2018 se encontré medidor No. P1715MMRSA102881AA con lectura 606
m3y llave de paso nueva.

Con lo anterior, queda resuelta la solicitud de informacion del reclamante.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 135 de la ley 142 de 1994. 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. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
¥ que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias para garantizar el
servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las
servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley.

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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ACCIONES Y SERVICIOS identificado
con N.I.T. No. 900362218 por concepto de COBRO DE MEDIDOR de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ACCIONES Y SERVICIOS enviando citacion a Correo Electrénico:, estefania.valencia@grupoast.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno, por ser solicitud de informacién y
tratar asuntos diferentes a los contemplados en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 226483-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LILIANA PATRICIA PENA RAMOS 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:

226483-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario LILIANA PATRICIA PENA RAMOS
Matricula No 869511

Direccion para Notificacion CR 38 BIS # 71- 01 URBANIZACION TERRANOVA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226483-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226483 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) LILIANA PATRICIA PENA RAMOS identificado con C.C.
No. 42147076, obrando en calidad de Otros presento RECLAMO No. 226483 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 869511 Ciclo: 12 ubicada en: CR 38 BIS # 71- 01 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2

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

1. Sea lo primero establecer que la decisién que se revisa por via de reposicién corresponde
especificamente al predio identificado con la matricula de servicios 1952639, localizado en CR
38 BIS # 71- 01 predio el cual cuenta con la disponibilidad del servicio.

2. En el resumen de facturacién del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacién, de dos periodos en mora
al periodo de enero de 2018, y la fecha limite de pago era el 1 de febrero de 2018, razén
por la cual, el dia 2 de febrero se gener6 la orden de corte y el predio se visité el 6 de febrero
de 2018 a las 2:40 p.m. por presentar atraso en el pago de la facturacién de dos periodos.

3. Se observa en el médulo de corte del sistema de informacion comercial que el trabajador de
corte y reconexion, reporté la novedad OPOSICION DEL USUARIO.

4. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicitd al Grupo de
Cartera y Recaudo copia de la orden de corte y reconexion y se encontré que esta no esta
diligenciada en su totalidad, falencias que al efectuar el analisis del documento vicia el
procedimiento del cobro por OPOSICION AL CORTE, aunque se evidencia que el usuario
efectud el pago despues de haberse realizado la visita para el corte, en el sistema se observa
que el usuario realiz6 el pago a las 3:42 p.m.

5. 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.

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

Concepto |Per|'odo| Causal | Cons. | Cons. |Va|or Liq.| Valor Rebajado




Lig. Fact. Fact.

RECONEXION DEL | 2018-2 484 0 0 0 35937 -35937
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, 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..”

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LILIANA PATRICIA PENA RAMOS
identificado con C.C. No. 42147076 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LILIANA PATRICIA PENA RAMOS enviando citacién a Direccién de Notificacién:;, CR 38 BIS # 71- 01
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: LILIANA PATRICIA PENA RAMOS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 869511 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 16 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: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 226495-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHON DEIBIS MUNOZ 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:

226495-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario JHON DEIBIS MUNOZ
Matricula No 333849

Direccion para Notificacion CL 19#13-17 4 PISO SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 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



Visita No. 2707001
Resolucion No. 226486-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226486 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 sefior JHON JAIME VALDES VASQUEZ identificado con C.C. No.
10124007, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226486 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1423789 Ciclo: 5 ubicada en la direcciéon: MZ 29 CS 2 PS 2 APTO 1
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2,2018-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE ABRIL DE 2018 en la que
participé el sefora JHON JAIME VALDES como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C14LA256904AA el cual registra una lectura
acumulada de 516 mt3. Se revisaron todas las instalaciones del predio y se presenta fuga en el sanitario por
agua stop, se le informo al usuario.

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No0.1423789 se ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Por diferencia de
Abril 2018 515mt3 | 493 mt3 22 mt3 2o mz | lectura (Art 146-Ley
142/94
Por diferencia de
Marzo 2018 493 mt3 | 469 mi3 24 mt3 o4 miz | lectura 1(:\;5146'Ley

La fuga encontrada en la visita realizada el dia 13 de Abril del 2018 fue observada en el sanitario del predio donde se
constaté que existia fuga por agua stop malo es decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de
la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto, la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura, esta
fuga se le informo al usuario en el momento de la visita.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.1423789 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 constat6 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 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 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 PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON DEIBIS MUNOZ identificado con
C.C. No. 10033092 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JHON DEIBIS MUNOZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 19#13-17 4 PISO SECRETARIA DE
DESARROLLO SOCIAL 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: JHON DEIBIS MUNOZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 333849 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario



deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 16 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: ¢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. 226486-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHON JAIME VALDES VASQUEZ 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:

226486-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario JHON JAIME VALDES VASQUEZ
Matricula No 1423789

Direccion para Notificacién MZ 29 CS 2 PS 2 VILLA DEL PRADO

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. 2707005
Resolucion No. 226486-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226486 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) JHON JAIME VALDES VASQUEZ identificado con C.C.
No. 10124007, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226486 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1423789 Ciclo: 5 ubicada en la direcciéon: MZ 29 CS 2 PS 2 APTO 1
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2,2018-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE ABRIL DE 2018 en la que
participé el(la) sefiora(a) Jhon jaime valdes como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C14LA256904AA el cual registra una lectura
acumulada de m3. Se revisé el predio y se presenta fuga en el sanitario por agua stop.

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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON JAIME VALDES VASQUEZ
identificado con C.C. No. 10124007 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)
JHON JAIME VALDES VASQUEZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 29 CS 2 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: JHON JAIME VALDES VASQUEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1423789 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 16 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: ¢1100



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226503-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

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

226503-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario MARISOL CASTANO QUINTERO
Matricula No 481051

Direccion para Notificacion MANZAN 1 CASA 7 PORTALES DE BIRMANIA SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2707112
Resolucion No. 226503-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226503 de 12 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 12 DE ABRIL DE 2018 la sefiora MARISOL CASTANO QUINTERO identificada con C.C. No.
42098099, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226503 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 481051 Ciclo: 12 ubicada en: CL 71 # 27- 48 en el periodo facturados 2018-3

Que en atencion a la peticion radicada el 12 de ABRIL de 2018, la cual versa sobre lo siguiente, a saber:
“usuaria se encuentra inconforme con el consumo facturado del mes de marzo de 24 m3, ya que el predio se
encuentra desocupado y esta solo el lote porque hay demolicion, no comprende por qué el cobro de los 24 m3.
Solicita revision y reliquidacion.”, este Departamento se pronunciaré sobre lo siguiente a saber:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita técnica practicada el 13 de ABRIL de 2018 en la
que participé el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se diagnosticd que: "[Es un lote. Este predio fue demolido. El predio tiene
una acometida en manguera PF de media pulgada taponada y doblada. Usuaria argumenta que esa no la saco
ella. Que la instalacion de la casa quedo sepultada. Usuaria tiene el medidor guardado]".

Que ahora bien, revisado el Sistema de Informacion Comercial se encuentra la siguiente observacion del dia
18 de NOVIEMBRE de 2014: “Se solicita cambio del medidor P1415MMRSA46144AA en el predio 481051
direccion CL 71 # 27- 48, pues no cumple con pruebas de laboratorio”.

Predo 421051 hemero 1585577
Process ENSTALACION DE MEDIDOR Clase MO CUMPLED PRUERA DE LABORATORIO
Fecha radicacian  15/11/2014 11:32: 34y Versce 21/11/2014 11:32: 344 Solotante

Chservaoones Se solata cambio del medidor P14 1 SMMASASS 14444 en o predio 481051 drecodn €L 71 2 17- 48 pues no cumple con prushas de laboratorio, H

Que tras la solicitud anteriormente referida no se observa que en el predio se hubiese instalado un nuevo
equipo de medida.

Que asi mismo, en el sistema de informacién comercial se registra la siguiente observaciéon: “usuario se
presenta para hacer reporte de predio desocupado de manera indefinida (por escrito), se recibe carta y se
reporta al departamento especialista por correo electronico. Usuario: MARISOL CASTANO QUINTERO’, como
a continuacién se adjunta en la siguiente imagen:



Predio 483051 Fmeno Puere

Proceso . 600 . Clase 3 FACTURACION ¥ CARTERA
Aren ATEMNCION AL LSUARIO = fm. ref To sokotarite E T SclcEanis
Responsable TODOS - Cobotante MARISOL CASTARG QUINTERD
cha 111002017 11:28:05 5. = Wienew | 111002017 Usisarig Mesar) ARECOA B
Observatonss USLARID SE PRESENTA PARA HACER REPORTE DE PREDIO DESOCLUFADO DE MANERA INDEFIMIDA (POR ESCRITOY, SEHECHE CARTA Y SEREPORTA A [0
DEFARTAMENTO ESPECIALSITA POR. CORRED BLECTRONICO, 1
LSUARICH MARESCL CASTAND QUENTEROQ -
Tarca actusl -2 FN

Que por lo anteriormente expuesto, se concluye que por error se facturé en el predio en reclamacion 24 m3
en el periodo objeto de reclamacion, en razén de lo cual es procedente reliquidar el consumo facturado del
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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -73258 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. |Cons. | Valor | Valor | Rebajado
Lig. Fact. | Liq. Fact.
AJUSTE A LA DECENA| 2018-3 414 0 0 -3 0 -3
VERTIMIENTO| 2018-3 414 0 24 0| 37236 -37236
ALCANTARILLADO
CONSUMO ACUEDUCTO| 2018-3 414 0 24 0 36019 -36019

Que adicionalmente es Departamento se permite informar, respecto de la posibilidad que tienen los usuarios
de solicitar la cancelacién o inactivacion de las matriculas respecto de las cuales no requieren los servicios que
presta Aguas y Aguas de Pereira, para lo cual es necesario que el inmueble se encuentre a paz y salvo, y
después de esto, el usuario debe acercarse al centro de servicios de Aguas y Aguas de Pereira con
autorizacion escrita del propietario del predio o persona autorizada solicitando el retiro de la matricula,
fotocopia de la escritura o certificado de tradicion con fecha de expedicion maximo de 15 dias, fotocopia de la
cedula de ciudadania del propietario y fotocopia de la factura de servicios publicos cancelada, y solicitar el
recibo para la inactivacién de la matricula por el valor de ciento noventa y un mil novecientos ochenta y un
pesos ($191.981).

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.

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 MARISOL  CASTANO QUINTERO
identificado con C.C. No. 42098099 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)
MARISOL CASTANO QUINTERO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MANZAN 1 CASA 7
PORTALES DE BIRMANIA 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: MARISOL CASTANO QUINTERO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 481051 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 16 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. 226510-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

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

226510-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario DIEGO ACEVEDO ARIAS
Matricula No 861781

Direccion para Notificacion CL18 # 6 - 63 OFICINA 207 EDIFICIO COLONIAL 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



Resolucion No. 226510-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226510 de 12 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 12 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) DIEGO ACEVEDO ARIAS identificado con C.C. No.
10099364, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 226510 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 861781 Ciclo: 1 ubicada en: CL 22 # 12- 05 LC 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-4

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)

La Empresa gener6 orden de corte por presentar mora en el pago de la facturacion, con un saldo
insoluto pendiente de pago por valor de $$5.196.520, con edad de 17 facturas en mora, razén por
la cual se expidio orden de corte intermedio 14 de marzo de 2018.

Se observa que el usuario mensualmente ha efectuado el pago de las sumas no reclamadas,
porque efectivamente se encuentra en tramite el recurso de apelacion ante la SSPD, por el
consumo facturado en los periodos de octubre y noviembre de 2016, porque la reclamacion fue
declarada no procedente y en el recurso de reposicién se confirmé el cobro y no se accedié a la
reliquidacion.

El usuario periodicamente ha realizado el pago de las sumas que no son objeto de reclamo, y sin
embargo en el mes de marzo, el Departamento de Facturacion generé la orden de corte intermedio
teniendo en cuenta que en el sistema comercial presenta edad de facturacién en mora de 17,
desconociendo el personal de este Departamento, que se encuentra en tramite el recurso de
Apelacion ante la SSPD.

En este caso particular, el contratista de corte y reconexion, ejecuté el CORTE INTERMEDIO,
generado por error en el Departamento de Facturacién y Cartera, por lo cual se ACCEDE a la
peticién del usuario, y se reliquida el cobro por valor de $45.000, realizado en la facturacién
del periodo de Abril de 2018

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -45000 detallado asi:

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




RECONEXION | 2018-4 484 0 0 0 45000 -45000
DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

*Articulos 96, 140y 142 de la Ley 142 de 1994

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

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

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

periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y
el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

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

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

El procedimiento del corte especial se realiza dando aplicacion al articulo 6° de la
RESOLUCION CRA 424 DE 2007 de la Comision De Regulacion De Agua Potable
Y Saneamiento Basico, la cual establece:

Articulo 6°. Corte y reconexion especial del servicio publico de acueducto. El cobro por la realizacién de obras
excepcionales adicionales que impliquen la ruptura de pavimento, de asfalto, de concreto, de ladrillo o de
baldosa, asi como la reposicion de estos materiales, para llevar a cabo el corte o la reconexion, solo sera posible
en los siguientes casos:

a) Cuando se trate de suscriptores o usuarios contra los cuales obre decisién en firme, como consecuencia de
haberse conectado fraudulentamente al mismo servicio, pese a encontrarse suspendido o cortado; y

b) Cuando se proceda al corte del servicio por mutuo acuerdo entre la empresa y el suscriptor o usuario y los
ultimos soliciten al prestador llevar a cabo obras de las sefialadas en el presente inciso.

En todo caso, la persona prestadora calculard al cargo asociado a dicha operacion, tomando en cuenta los
costos unitarios de cada actividad, que se desagregaran en costos de mano de obra, en costos de herramientas
Yy equipos, en costos de transporte de herramientas, equipo, materiales y escombros, asi como el componente
de administracion, imprevistos y utilidades de hasta el veinte por ciento (20%). Para efectos de la determinacion
del costo de las herramientas, tendré en cuenta su depreciacion..”

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DIEGO ACEVEDO ARIAS identificado
con C.C. No. 10099364 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)
DIEGO ACEVEDO ARIAS enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL18 # 6 - 63 OFICINA 207
EDIFICIO COLONIAL 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: DIEGO ACEVEDO ARIAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 861781 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 16 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: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 226523-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

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

226523-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 26 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE DAVID RUIZ
Matricula No 252197

Direccion para Notificacién CL 27 # 10- 38 LA VICTORIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226523-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226523 de 13 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 13 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) JOSE DAVID RUIZ identificado con C.C. No. 4577825,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 226523 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
252197 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 27 # 10- 38 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)

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 13 de Abril de 2018, mediante el cual el
usuario expresa su inconformidad respecto al cobro de reconexion del servicio de acueducto en el periodo de
Marzo de 2018, segln el usuario en ningin momento realizaron corte del servicio durante este periodo y
mucho menos la reconexion, que si se realiz6 el corte en el periodo de Abril de 2018, por lo tanto solicita
revision y reliquidacion, encuentra la Empresa que:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que el servicio de acueducto y
alcantarillado que se factura a la Matricula 252197, del predio ubicado en la Calle 27 No 10-38 barrio La
Victoria, encontrandose que la Empresa, generé el dia 21 de Febrero de 2018 la orden de corte No. 1193641 y
el personal contratista del grupo de corte y reconexion visité el inmueble el mismo dia a las 3 PM para ejecutar
la suspension del servicio por el no pago de la factura del periodo de Febrero de 2018 y la fecha limite de
pago era el dia 20 de Febrero de 2018, procediendo de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de
1994, habiendo oposicion del usuario al mismo, razén por la cual, el personal asignado para realizar dicho
procedimiento comunicé sobre el hecho de oposicion a la Empresa.

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

Adicional a lo anterior, y con el animo de establecer la veracidad de lo expresado por el usuario respecto al
pago, se reviso el historico de pagos de la matricula de la referencia, observando que el usuario realiz6 el pago
de la factura el dia 7 de Marzo de 2018, es decir, que no sélo el pago se realizd por fuera de la fecha limite
de pago otorgado, sino 14 dias después a la suspensién del servicio, por lo cual se considera que el
procedimiento realizado es correcto y una vez realizado éste, se genera la orden de reconexién del servicio, la
cual en este caso, no aplica, ya que el servicio no pudo ser suspendido por la oposicién del usuario, momento
en el cual, se considera correcto el cobro por concepto de reconexidon del servicio en el siguiente periodo de
facturacion.

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. 252197, 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 reconexién se debe tener en:

Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios podran
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 suspensién o
el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de
reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de
acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

DIRECTIVA DE GERENCIA No. 253 del 31 de Octubre de 2012, en su articulo primero (1) numeral 1.3
mediante el cual se regula lo concerniente al proceso de corte y reconexion, que expresa lo siguiente:

“ARTICULO 1.Regular integramente el proceso de corte y reconexion el cual quedara asi:

CORTE Y RECONEXION: (...)

Vencido el plazo maximo, sin que se confirme el pago, la Empresa procedera con la generacién de las
6rdenes de corte, y a partir de ese momento se considera legitimo el cobro del procedimiento de corte y
reconexion.

Por tal_ motivo, la Empresa cobrara el valor del procedimiento AUNQUE EL USUARIO SE OPONGA AL
CORTE, de conformidad con los articulos 96 y 147 de la Ley 142 de 1994. (...)”

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexidon del servicio facturado a la
matricula No. 252197, por haber realizado el pago de manera extemporanea y haberse opuesto al
procedimiento de corte de fecha 21 de Febrero de 2018, asi las cosas, no se procedera a reliquidar por dicho
concepto; adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del
servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexién.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE DAVID RUIZ identificado con
C.C. No. 4577825 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 DAVID RUIZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 27 # 10- 38 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: JOSE DAVID RUIZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 252197 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 16 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 226540-52 de 16 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS BENHUR GARCIA MUNOZ 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:

226540-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario CARLOS BENHUR GARCIA MUNOZ
Matricula No 534636

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 8 VILLA SANTANA VERACRUZ 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



Resolucion No. 226540-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226540 de 16 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 16 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) CARLOS BENHUR GARCIA MUNOZ identificado con
C.C. No. 10131581, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 226540 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 534636 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 5 CS 8 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-3.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que el servicio de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 534636, del predio ubicado enla MZ 5 CS
8 VILLA SANTANA VERA CRUZ Il, encontrandose que la Empresa gener6 el dia 28 de FEBRERO
de 2018, la orden de corte y el personal contratista del grupo de corte y reconexién visito el
inmueble el mismo dia a las 11:27 a.m. para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago
en la factura No 43953839 del periodo de FEBRERO de 2018 (contando con edad 2 facturas
sin cancelar) y con fecha limite de pago para el 27 de FEBRERO del 2018, se encontré con la
oposicion del usuario que no permitié el corte del servicio, procediendo de conformidad con el
articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, se reviso el histérico de pagos de la matricula de la referencia, encontrando
que el usuario efectué un pago a través de la factura anteriormente relacionada el dia 05 de
MARZO de 2018 a las 10:05 a.m. es decir, que el pago se realizé extemporaneamente, por lo cual
se considera que el procedimiento realizado es correcto.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexion del servicio facturado
a la matricula No. 534636, por haber realizado el pago de manera extemporanea y haberse
opuesto al procedimiento de corte de fecha 28 de FEBRERO de 2018, 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. 534636, 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 reconexién se debe tener en:

e Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios ptblicos domiciliarios podran 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. Vencido el plars méimo, s que 38 confrme of pago, la Empress procederd con | gensraciin
de ka3 (rdenes de cone, y procedend con el oobro ool procedimisnis una ver genarada |a
reconewion, incluklo ef proceso ¢ desplazemiento pare efeciuar el core dal servici, habida
cuenta que la Empress Incurme an 1 jasios oparacionnies pars alfectuar un procedimiento legitima,
mo-siendo valida la posicidn de opasicidn pars no cobro. Por tal molve, 2 Empresa cobrard el
valor det procedimiento aunque of usuado e oponga al core, de conformidad con los Articifoa
86, 132, v 147 de la Ley 142'de 1304

Iguaiments fa Empresa. eobrard ol valor do los coslos edministraliosloperalives cuando se
COMUHONE 8 un Conirdlsla para gjeoutar ung reconaxitn y-al legar & pradio se sncusntra e &l
SBfvicio ya fue reconectadd por personal difrents gl de 3 Emgtesa

Parégrafo 1. La Gnica circunstancia en | cus! dicho procedimisnto no s cobrand. o se acrediard en cas

e haber sidio cobradn, serd cusnda el usuarto marose compruobe que afected'sl pago antes del mamants
N quo ei gonbratisto de la Empresa lagh & su predio a reallzar e cono

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS BENHUR GARCIA MUNOZ
identificado con C.C. No. 10131581 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CARLOS BENHUR GARCIA MUNOZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 5 CS 8 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: CARLOS BENHUR GARCIA MUNOZ la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 534636 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario



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 16 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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



