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. 5929-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO TORRES AMAYA y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién 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), raz6n por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

5929-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO TORRES AMAYA
Matricula No 814681

Direccion para Notificacién CR 10 #2 - 28 PS 3 BERLIN BERLIN

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.
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Visita No. 2705926 ]
RELIQUIDACION POR PREDIO DE DESOCUPADO

El 9 DE ABRIL DE 2018, el sefior CARLOS ALBERTO TORRES AMAYA, efectud solicitud de revision de los
consumos facturados durante los periodos 2018-2,2018-3,2018-1,2017-12, por considerar que al estar el
predio desocupado, no se puede generar facturacion de consumos.

El Departamento de Atencion al Cliente, ordené revision técnica al predio, la cual tuvo lugar el 11 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
0715MMCEL71746AA que pertenece al predio con matricula No 814681, tenia una lectura acumulada de 154
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 los periodos
2018-2,2018-3,2018-1,2017-12 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.

2708236 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.

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidacion equivalente a -133138 que a
continuacioén se detalla, la cual afecta los consumos y la facturacién del predio con matricula 814681.

Concepto Periodo | Causa | Cons. | Cons. | ValorLiq. | Valor Fact. Rebajado
I Liq. | Fact.
2108 2017-12 414 0 0 -2 -4 2
1090 2017-12 414 0 12 0 -2193 2193
1095 2018-1 414 0 12 0 -2287 2287
1095 2018-2 414 0 12 0 -2287 2287
1090 2018-3 414 0 13 0 -2562 2562
1095 2017-12 414 0 12 0 -2287 2287
2500 2018-3 414 0 15 0 22512 -22512
1090 2018-1 414 0 12 0 -2193 2193
3007 2018-2 414 0 0 -2 0 -2
2500 2018-2 414 0 12 0 18009 -18009
1090 2018-2 414 0 12 0 -2193 2193
2500 2017-12 414 0 12 0 18009 -18009




2501 2017-12 414 12 0 17271 -17271
2500 2018-1 414 12 0 18009 -18009
2501 2018-2 414 12 0 17271 -17271
3007 2018-1 414 0 -2 0 -2

67 2018-2 414 0 0 -5 5
2501 2018-1 414 12 0 17271 -17271
3007 2018-3 414 0 -2 0 -2
2501 2018-3 414 15 0 23273 -23273
1095 2018-3 414 13 0 -2478 2478

67 2018-3 414 0 0 -3 3

Atentamente,
7 Y ¢ 7
; ;&?&Fff"{'gw{m 4

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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




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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 17714-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

Recurso No 17714-52

Fecha Resoluciéon Recurso 17 DE ABRIL DE 2018

TRAMITE UNILATERAL

5843 de 20 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decision:

NO ACCEDE

Fecha del Aviso

26 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion

27 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario

NUR MARY PORRAS OSORIO

Identificacion del Peticionario

000000000

Matricula No.

1710516

Direccion para Notificacion

MZ 2 CS 5 CONJUNTO BULEVAR DE LAS VILLAS

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.
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Resolucion No. 17714-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17714 DE 2 DE ABRIL DE 2018 SOBRE
TRAMITE UNILATERAL No. 5843 DE 20 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) NUR MARY PORRAS OSORIO, interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicién contra Resolucién No. 5843-52 de 20 DE MARZO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en DEBIDO PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR de
la factura con matricula No. 1710516 Ciclo 13, ubicada en la direccion MZ 2 CS 5, Barrio CONJUNTO
BULEVAR DE LAS VILLAS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 2 DE ABRIL DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisidn asi: la Empresa aguas y aguas
abusando de su posicién dominante manifiesta que procedera a suspender temporalmente el contrato de
prestacion del servicio publico de acueducto de los predios de mi propiedad que reiterosonM2C5yM2C 9
del conjunto bulevar de las villas, supuestamente porque no autorice el cambio del equipo de medida, segun
informa la empresa en el titulo pruebas, con observacion NO AUTORIZA, respecto de ello debo manifestar,
que a la fecha existe en tramite recurso de apelacion que presente frente a comunicaciones anteriores de la
empresa aguas y aguas relacionadas con el cambio de medidor de los predios de mi propiedad, en ningun
momento he atendido al sefior Carlos Abadia, y si el cambio de medidor no se permitié es porque al estar en
tramite el recurso de apelacion la empresa no puede ejecutar su decisién hasta tanto la superintendencia
decida el caso, ahora si aguas y aguas decide continuar con el proceso unilateral, solicito entonces tramite de
nuevo el recurso de reposicién y en subsidio el de apelacién en contra de esta decisién, al respecto este
Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la empresa procedera a pronunciarse respecto a cada una de las pretensiones del usuario, en los siguientes
términos:

Legitimacion para el cambio de medidores por AVANCE TECNOLOGICO. Que en el caso concreto y con el fin de dar
cabal respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario y en aras de dar cumplimiento a los principios de
legalidad y debido proceso, establecidos en los articulos 6° y 29° de la Constitucion Politica de Colombia, se analizé el
caso bajo examen encontrando lo siguiente:

Que se hace necesario REITERAR que Sl existe justificacién para el cambio del medidor, y que
éste trae consigo ventajas para el usuario, asi como que la Empresa ha actuado dentro de los lineamientos legales
vigentes, en pro del derecho a la correcta medicion del consumo del usuario para su posterior facturacién, donde se
deriva la obligacion de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo al
Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente: “Articulo
90. DERECHO DE LOS USUARIOS. (...) 9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnoldgicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con
atencion a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

Que auque no es motivo de la peticion el cobro la Empresa encuentra su fundamento en el entendido en que es una
obligacion del usuario reemplazarlos cuando la Empresa lo exija, y cuyos conceptos estaran a cargo del propietario,



usuario o suscriptor del servicio, por lo cual, resulta a todas luces improcedente la exoneracion del pago, de conformidad
con los articulos 135 y 144 de la Ley 142 de 1994, que predican los siguiente:

Ley 142 de 1994:

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

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

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

Que es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y exclusivamente al cumplimiento de
los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios, en especial el Articulo 146 de la
Ley 142 de 1994 y legislacion complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacién legal de garantizar la
correcta medicién de los consumos a los usuarios con el animo de dar seguridad en lo facturado y obtener su derecho a
la medicion y al pago de lo realmente utilizado, aclarandole que la misién de la Empresa es la prestacién de los servicios
de acueducto y alcantarillado y no la comercializacién de medidores, pero este es un elemento indispensable para el
correcto cobro de los consumos, desvirtuandose asi lo manifestado por el usuario en cuanto a su manifestacién que la
Empresa ejerce su posicion dominante, por el contrario esta Empresa se ha caracterizado por ser garantista de cada
proceso, brindandole distintas alternativas a los usuarios a pesar que a su capricho se opongan a los diferentes tramites,
pues la Empresa siempre esta sujeta al regimen legal.

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

Que resulta imperativo reiterar que la Empresa realiz6 una muestra a medidores clase C, que llevan de instalado 09
afos, con las mismas caracteristicas del que se encuentra en el predio que lleva instalado mas de 09 anos; con un nivel
de confianza que indica que los resultados de la muestra de investigacion sean ciertos, y se refiere a la probabilidad de
que la estimacién efectuada se ajuste a la realidad; el laboratorio encargado de la verificacién sobre la precisién de los
medidores, fue certificado por la Superintendencia de Industria y Comercio y por la ONAC (Organizacién Nacional de
Acreditacion Colombiana); prueba con un nivel de confianza del 99% y se concluy6 que el 91 % de estos medidores de
las caracteristicas anteriores, no cumplen con los estandares de precision establecidos por la norma NT 1063, la cual
garantiza la fiabilidad en la medida del consumo, tanto para los usuarios como para la Empresa; por lo que la Empresa
esta en el deber de efectuar el cambio por un equipo de medida mas preciso.

Que es pertinente, informar al reclamante, que actualmente la Empresa esta instalando medidores con las siguientes
caracteristicas metroldgicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h, el medidor N°
08094717AA, instalado en la acometida del predio ubicado en laMZ 2 Cs 5 CONJUNTO BULEVAR DE LAS VILLAS, en
el 2008, NO cumple estas condiciones, y por ello la Empresa emprendié el proceso de socializacion para su cambio con
la debida observancia al debido proceso, pese a no ser indispensable la autorizacion para proceder al cambio, pues la
misma norma establece que si el usuario pasado un periodo de facturacion después del envio de la comunicacion, no
toma las acciones necesarias para reparar o reemplazar el medidor, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o
suscriptor, en iguales condiciones se encuentra el medidor ubicado en la MZ 2 Cs 9 CONJUNTO BULEVAR DE LAS
VILLAS.

Pruebas de la socializacion del medidor.

Que por lo tanto, en virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y con el fin de garantizar su derecho a la medicion la
Empresa procedié a socializar mediante comunicacion escrita enviada por correo certificado, Que en dicha carta se le
manifestd al usuario la necesidad del cambio del medidor a fin de que el usuario conociera las razones de dicho
procedimiento, dejando a su decision el suministro del medidor con las condiciones técnicas requeridas por la Empresa,
para lo cual se le otorgd un periodo de facturaciéon. Pasado ese término sin que haya pronunciamiento del usuario la
Empresa en virtud del articulo 144 de la Ley 142 de 1994 esta facultada para realizar dicho cambio con cargo al usuario.



Consideraciones adicionales de hecho y de derecho del caso concreto:

Que la sefiora NUR MARY PORRAS OSORIO, identificado con cédula de ciudadania No. 42105563 interpuso recurso de
reposicion el dia 02 de ABRIL de 2018 respecto de la resolucién N°. 5843-52 proferida por la empresa Aguas y Aguas de
Pereira el 20 de MARZO de 2018 porque considera que: ‘fEl medidor esta en buen estado y que actualmente esta incurso
recurso de apelacion ante la superintendencia de servicios publicos adicionalmente la Empresa aguas y aguas
abusando de su posicion dominante manifiesta que procedera a suspender temporalmente el contrato de
prestacion del servicio publico de acueducto de los predios de mi propiedad que reitero son M2 C5yM2C 9
del conjunto bulevar de las villas, supuestamente porque no autorice el cambio del equipo de medida, segun
informa la empresa en el titulo pruebas, con observacion NO AUTORIZA, respecto de ello debo manifestar,
que a la fecha existe en tramite recurso de apelacion que presente frente a comunicaciones anteriores de la
empresa aguas y aguas relacionadas con el cambio de medidor de los predios de mi propiedad, en ningun
momento he atendido al sefior Carlos Abadia, y si el cambio de medidor no se permitié es porque al estar en
tramite el recurso de apelacion la empresa no puede ejecutar su decision hasta tanto la superintendencia
decida el caso, ahora si aguas y aguas decide continuar con el proceso unilateral, solicito entonces tramite de
nuevo el recurso de reposicion y en subsidio el de apelacion en contra de esta decision]”se le informa:

Que contrariamente a lo manifestado por el usuario en el escrito de recurso cuando literalmente afirma: “EN NINGUN
MOMENTO ME HE OPUESTO AL CAMBIO (...)", una vez verificado el expediente administrativo correspondiente,
encontramos que obra prueba fehaciente de la oposicion del usuario al cambio de medidor, ya que en los escritos
iniciales de reclamo y recurso el usuario manifesté literalmente: “USUARIO SE ENCUENTRA INCONFORME CON EL
CAMBIO DE MEDIDOR” ,y a la fecha no ha permitido el cambio del equipo de medida, pese a que como se le informd
en el acto administrativo recurrido el cambio del medidor no es facultativo del usuario sino una obligacién legal que
cumple la Empresa que debe ser permitido por todos los usuarios a quienes también les asisten obligaciones en virtud del
Contrato de Condiciones Uniformes y la Ley 142 de 1994.

Que no obstante a lo manifestado por el usuario en el acto administrativo, se puede evidenciar que la empresa agoté
cabalmente el procedimiento de ley frente a la socializaciéon del cambio del equipo de medida, de lo cual se allegd
evidencia fotografica, se reitera que una vez analizado los expedientes anteriores la Empresa no encuentra suficiente
fundamento como para que se de un silencio administrativo positivo, de igual forma se evidencia que actualmente se
surte recurso de apelacion ante SSPD respecto de la matricula No. 1710474, donde tambien se menciona el predio con
matricula 1710516.

Que respecto a la solicitud de realizar pruebas de calibracion al medidor a cargo de la Empresa, se le aclara al usuario
que la Empresa no esta obligada a realizar prueba de calibracién en el laboratorio a todos los medidores que retira, sino
que este servicio lo solicita y cancela el mismo usuario debido a que el estudio de estos equipos acarrea un costo que no
esta incluido en la estructura tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos
valores fueron fijados mediante la directiva No 098 del dia 24 de Marzo de 2017 emitida por la Gerencia teniendo en
cuenta los precios del mercado y los costos en que incurre la Empresa al trasladar el medidor al laboratorio y realizar
todas las pruebas, por tanto, si esta interesado en que se realice calibracion del aparato de medida, puede solicitarlo en
el Centro de Servicios de la Empresa y asumir su costo.

Que verificado el sistema de informacion comercial se identifico que el medidor No. 08094717AA objeto del reclamo fue
instalado EN EL 2008, razon por la cual la Empresa debe realizar el cambio del medidor por AVANCE TECNOLOGICO,
como lo dispone el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 puesto que el equipo de medida se instalé hace mas de 09 afios y
existen equipos de medida que ofrecen mayor precision.

Que en ese sentido, es importante reiterar que el cambio de los equipos de medicién obedece unica y exclusivamente al
cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios, en especial el
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislacién complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacién legal de
garantizar la correcta medicion de los consumos a los usuarios con el animo de dar seguridad en lo facturado y obtener
su derecho a la medicién y el pago de lo realmente utilizado.

Que por tanto, se recomienda al | usuaria que en caso de que no tenga la capacidad financiera para cancelar el medidor,
se dirija al Centro de Servicios de Aguas y Aguas de Pereira para realizar una financiacién por instalacién domiciliaria; ya
que la instalacién del medidor es estrictamente necesaria para una correcta medicion y no puede continuar con el actual
aparato de medida que es el No. 08094717AA, porque lleva mas 09 afos en el predio ubicado en la MZ 2 Cs 5
CONJUNTO BULEVAR DE LAS VILLAS, IGUALMENTE EL DE LA MZ 2 Cs 9 CONJUNTO BULEVAR DE LAS VILLAS.
No obstante se le recuerda que puede adquirir el nuevo medidor en el mercado siempre y cuando cumpla con las
caracteristicas especificadas en la carta de socializacion.

Que resulta imperativo aclarar al usuario que la afirmacion proferida por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
numeral 5° del acapite de hechos del acto administrativo recurrido consistente en: “De acuerdo con lo anterior el
prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la suspension del servicio para la matricula



1710516, pues el usuario ha impedido el cambio del equipo de medida, incumpliendo sus obligaciones contractuales,
siendo unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar irregularidad que se presenta, segun lo consagrado en el
Contrato de Condiciones Uniformes (...)”, no es una amenaza, por el contrario es bien sabido que el contrato suscrito
entre el usuario y la Empresa Aguas & Aguas de Pereira es un contrato de adhesién, con el cual el suscriptor se
comprometié a cumplir todas las obligaciones alli prescritas y claramente en el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA
DECIMO QUINTA del CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES predica que el no permitir el cambio justificado del
equipo de medida es una razon suficiente para proceder a la suspension del contrato de condiciones uniformes:

CLAUSULA DECIMO QUINTA, 4) Suspension por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la
entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos: (...). n) No permitir el traslado del equipo
de medicion, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una
correcta medicion.

Que finalmente resulta perentorio, reiterar al peticionario que: Constituye una obligacién de los usuarios permitir que la
empresa instale los medidores que sean necesarios, segun lo establecido en la clausula décima del Contrato de
Condiciones Uniformes, que a la letra dice: “(...) “Obligaciones del suscriptor o usuario: e) Adquirir, permitir la instalacion
y mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por
la_Empresa. Igualmente, autorizar la reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no
permita determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a disposicion

instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor pasado un periodo de facturacion, después
de la_comunicacion por parte de la Empresa no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los

medidores, la Empresa podrad hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (Cursiva fuera de texto) (...).

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. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se
concede el recurso Subsidiario de Apelacion, ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, por tratarse de
un asunto de su competencia, de acuerdo al articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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.AE.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por NUR MARY PORRAS

OSORIO y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente confirmandose en todas sus partes la Resolucion
No. 5843-52 de 20 DE MARZO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, 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 17 DE ABRIL DE 2018
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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



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. 17728-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA CECILIA GALLEGO FLOREZ 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 17728-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 225956 de 20 DE MARZO DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario BLANCA CECILIA GALLEGO FLOREZ
Identificacion del Peticionario 29447287

Matricula No. 975219

Direccion para Notificacion MZ E CS 4 ALEJANDRIA ALEJANDRIA

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. 2706668

Resolucion No. 17728-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17728 DE 9 DE ABRIL DE 2018 SOBRE RECLAMO No.
225956 DE 14 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 la sefiora BLANCA CECILIA GALLEGO FLOREZ, identificada con cédula de ciudadania No. 29447287 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No. 225956-52 de 20 DE MARZO DE 2018,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 975219 Ciclo 9, ubicada en la
direccion MZ E CS 4, Barrio ALEJANDRIA en el periodo facturado 2018-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 09 de ABRIL de 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién asi: “[Casi no permanezco en
casa, vivo sola, no hay danos, en el mes de febrero en adelante no estuve en casa)’, ademas solicita se
revoque la decisién tomada en la resolucién 225956-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que en la revisién técnica realizada el dia 16 de MARZO 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 encontrd: “Se
revisé el predio, no hay fugas, todo en buen estado”. El medidor N° 1115MMCCA14307AA que esta en buen
estado y tiene un funcionamiento normal registra una lectura acumulada de 294 mt3.

Que en aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y Debido Proceso, establecidos en los
articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se considerd 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 12 de ABRIL de 2018 donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de
acueducto y alcantarillado prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de didmetro, el equipo de
medida N° 1115MMCCA14307AA que esta en buen estado y en funcionamiento registraba una lectura
acumulada de 298 m3, se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector. “Se revisd el predio no hay fugas
todo en buen estado. Solo vive una persona’.

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

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
FEBRERO DE | Lectura actual 290 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
2018 anterior 280 m3 es igual (=) 2 10 m3 Sin observacion.

Que de acuerdo a lo encontrado en las visitas técnicas referidas anteriormente, asi como en el sistema de
informacién comercial se identifica que se presenté diferencia de lectura aunque el predio se reporte como
habitado por una persona que no permanece en el inmueble, ademas la ausencia de causales externas,
internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la variacion
en el consumo se debe a la utilizacion del servicio.



Que resulta pertinente aclararle al usuario que la Empresa realiza el cobro del consumo con base en la
diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una alta posibilidad que en
todos los periodos el valor de la factura no sea igual.

Que en el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, lo que qued6 probado plenamente en las revisiones practicadas con ocasién de la
reclamacién y el recurso de fechas 16 de MARZO y 12 de ABRIL de 2018, donde se deja constancia que las
instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas que
induzcan al incremento del consumo y el medidor tiene un funcionamiento normal, goza de toda credibilidad
para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta
a lo realmente registrado en el medidor, por lo cual el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura y no
se encuentra anomalia, en consecuencia la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de
FEBRERO de 2018, los cuales son objeto del presente recurso son correctos, no obstante lo anterior, en razon
a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el procedimiento para determinar la causa del alto
consumo de acuerdo a los mandatos del articulo 2.6 de la Circular externa de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del Debido Proceso), habida cuenta que quedd demostrado
que la deviacién superé el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y
ajustado a derecho modificar el consumo facturado en el periodo de FEBRERO de 2018, cobrando el
consumo promedio histérico equivalente a 05 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -9053 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor | Valor | Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA DECENA 2018-2 470 0 0 2 -4 2
ND SUBSIDI ACUEDUCTO 2018-2 470 5 10 -2881 -5763 2881
VERTIMIENTO 2018-2 470 5 10 7196 [ 14392 -7196
ALCANTARILLADO
CONSUMO ACUEDUCTO 2018-2 470 5 10 7504 15008 -7504
ND SUBSIDI ALCANTARILLADO 2018-2 470 5 10 -2763 -5527 2763

Que en consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo de FEBRERO de 2018,
revocandose asi la decision inicial, quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el
recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCO la decision inicial y se concedid lo pedido.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas



imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido”.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por BLANCA CECILIA GALLEGO FLOREZ

en contra de la Resolucion No. 225956-52 de 20 DE MARZO DE 2018, y REVOCA la decisién anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 975219 la suma de -9053. Dicha acreditacién se vera reflejada
en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacién y contra esta si bien
procede el recurso de apelacién como subsidiario, este Ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido

resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la
presente decisién administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedié a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 17 DE ABRIL DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 17736-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHON JAIRO CASTANEDA USMA 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 17736-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 226221 de 9 DE ABRIL DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario JHON JAIRO CASTANEDA USMA
Identificacion del Peticionario 10132882

Matricula No. 1734391

Direccion para Notificacion CR 4 # 14- 48 AMERICA

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. 2707238
Resolucion No. 17736-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17736 DE 10 DE ABRIL DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 226221 DE 26 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) JHON JAIRO CASTANEDA USMA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10132882 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 226221-52
de 9 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. 1734391 Ciclo 3, ubicada en la direccién CR 4 # 14- 48, Barrio AMERICA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE ABRIL DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto. Ademas, solicita:

« Solicita se aclare la decisidbn tomada en la resolucién 226221-52

Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizé6 por personal del
Departamento de Servicio al Cliente el dia 13 de ABRIL de 2018 donde se constatdé que el inmueble
disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el
equipo de medida N° 0915MM90546AA estaba FRENADO y registraba una lectura acumulada de 148 m3, y
se observo una FUGA EXTERNA por rebose del sanitario, la cual es responsabilidad del usuario.

Teniendo en cuenta que el medidor esta FRENADO, se le informa que debera autorizar el cambio, sin
embargo, puede adquirirlo en el mercado, y para ello se le otorga el término de dos periodos de facturacion
para suministrar el nuevo, de acuerdo con los requerimientos técnicos que consiste en que sea un medidor
VOLUMETRICO, CLASE R 160, DE TRANSICION MAGNETICA, DE PLASTICO con certificado de
calibracion y factura original. Al no obtener respuesta, y en virtud del Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 la
Empresa realiza el respectivo cambio del huevo medidor.

Se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas con la solicitud No. 2710436 para
que proceda a la instalaciéon inmediata del medidor pasados 2 periodos.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de FEBRERO de 2018 el
medidor registré de 105 m3 a 146 m3, arrojando una diferencia de 41 m3 respecto del periodo de ENERO de
2018; sin embargo, la Empresa soélo factur6 el promedio equivalente, es decir, 4 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 obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a



consumos anteriores", dejando pendiente por facturar 37 m3.

El 26 de FEBRERO de 2018 se dejo notificacion con la finalidad de realizar una visita de revision previa, la cual
se ejecuto el dia 2 de MARZO de 2018, y se encontr6 una FUGA EXTERNA por el agua stop del sanitario; por
lo tanto, es necesario resaltar que las fugas externas son responsabilidad del usuario.

Para el periodo de MARZO de 2018 el medidor registr6 de 146 m3 a 148 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 2 m3, que sumado a los 37 m3 pendientes por facturar de FEBRERO de 2018 da como resultado
39 m3.

Por otro lado, en cuanto al cobro de la reconexion, es necesario aclarar que segun la Directiva de Cartera 217
del 4 de julio de 2017, en su articulo cuarto establece que en los predios con clase de uso COMERCIAL se
suspende el servicio de acueducto en edad 1 cuando no efectlen la cancelacién de la factura dentro del
tiempo limite fijado en la misma.

Ahora bien, una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que para el periodo de
MARZO de 2018 el predio presentaba edad 1 de facturacién (numero de facturas sin cancelar) por valor de
DOSCIENTOS CATORCE MIL SEISCIENTOS SESENTA PESOS ($214.660), con fecha limite de pago el 22
de MARZO de 2018.

Teniendo en cuenta que el pago no se registrod en esa fecha, el dia 26 de MARZO de 2018 a las 12:50 PM se
desplazé el personal operativo al predio, pero no suspendio el servicio porque el usuario se opuso; sin
embargo, se observa en el sistema que el suscriptor abon6 el mismo el dia 26 de MARZO de 2018 a las 04:40
PM, de lo cual se concluye que el pago fue posterior al desplazamiento del funcionario para ejecutar la
suspension del servicio.

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

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte
del servicio al tener una edad de facturacion igual o mayor a 1 mes siendo la causa imputable al
suscriptor o usuario del servicio, razén por la cual los valores en reclamacion por concepto reconexion
no sera modificados, ya que estos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al
trasladarse a la vivienda a realizar suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor estd FRENADO, lo
que quedo probado plenamente en la revision practicada con ocasion del recurso de reposicion, donde se
deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y que en la visita realizada el 13 de abril de
2018 se encontré una FUGA EXTERNA por rebose del sanitario, la cual es responsabilidad del usuario y
por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el
medidor.

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

Que en este orden de ideas, en el predio se presentd una fuga visible, la cual es responsabilidad exclusiva del
usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la
diferencia de lectura, en razon a lo cual la Empresa considera que el consumo facturado en el periodo de
MARZO de 2018 es correcto y no serd objeto de modificacién alguna, ademas teniendo en cuenta que de
acuerdo a los medios de prueba, se garantizé el debido proceso, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta
a los lineamientos de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso. El cobro de los



cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que
lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente, de ahi que la Empresa ha actuado de conformidad
con la ley 142 de 1994

En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y los consumos facturados en el periodo de
MARZO DE 2018 no seran objeto de modificacion, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro
fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado y habia una FUGA EXTERNA que
trajo como consecuencia el aumento en el consumo. Ademas, este despacho considera que la actuacion de la
empresa, enmarca dentro del régimen legal que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al
haber tramitado en oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley
142 de 1994. Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y se concede el recurso Subsidiario de
Apelacién, ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, por tratarse de un asunto de su
competencia, de acuerdo al articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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 JHON JAIRO CASTANEDA

USMA y NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 226221-52 de
9 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, 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 17 DE ABRIL DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: LMPP

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 226274-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226274-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario JESSIKA ALEJANDRA RODRIGUEZ GONZALEZ
Matricula No 19606175

Direccion para Notificacion JONOO101@GMAIL.COM ESTACION VILLEGAS

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. 2706829
Resolucion No. 226274-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226274 de 28 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MARZO DE 2018 la sefiora JESSIKA ALEJANDRA RODRIGUEZ GONZALEZ identificada
con C.C. No. 1088297186, obrando en calidad de Propietario presenté6 RECLAMO No. 226274 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19606175 Ciclo: 13 ubicada en: CR 15 # 194 - 69 PS 1.

Que en atencién al reclamo interpuesto ante la Empresa el dia 28 de MARZO de 2018, mediante el cual el
usuario expresa su inconformidad en los siguientes términos: “fusuaria se encuentra inconforme con los cobro
de los consumos de los ultimos 7 meses. favor leer documento adjunto. folio:1. Peticion: Arreglo en dafio en
contador de agua, en repetidas ocasiones se ha realizado esta solicitud sin tener respuesta alguna. Este
problema lleva mas de 07 meses, pido se revisen los consumos de los ultimos meses y se reembolse el dinero
pagado de mas. El dafio se produjo por excesiva presion en las redes del sector]”; lo anterior respecto al
predio ubicado en la CR 15 # 194 - 69 PS 1 del barrio: ESTACION VILLEGAS con matricula de servicios
publicos No. 19606175, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Que en primer término, se le informa al peticionario que el inciso cuarto del Articulo 154 de la ley 142 de 1994,
referente al Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios estipula que: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
Empresas de Servicios Publicos”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciard y tomara decision
administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de
la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacion anteriores a la reclamacion, es decir, los
consumos facturados en los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE de 2017, ENERO, FEBRERO vy
MARZO de 2018, en los siguientes términos, a saber:

Que la manifestacién del usuario guarda relacién con el software empresarial, como se procedera a relacionar:

Predio L lmeg B0E34T
Proceso RECLAMACIOMES ACOMETIDA DESTRIBUCION Clage MANTEMIMIENTO CORRECTIVO
Fecha radicacdn 181072017 3:0X11p. Vence JAE0F0IT 30711 o Eobstarite
Observacionss  MEDIDOR. CON FUGA TEL: 3163413090 - 32024629295 . TELEFOND: 3024529395, REVISO CAALOS ARTURD ZAPATA DIAZ i
Oatos Tarea
Tarea pchual (310} ASIGMAR CRIDEN DE TRABAID Hdemenro EyecLCon BE0F413
Ares CPERACIONES Respondabls =
Fecha tarea 071212017 8:55:07 &, Fecha finalza 03/01/2018 2:52:35p. Venoe 091212017 3:55:07 &, Reakro cobo
bum. cuotes V. cobo Interes W, cota

Emaicoones

CheeryaGoones  Fundonss PoroEniae PN e L Fedia

[E-T ]
A B CARLOS BNREQUE GOMEZ SALATAR e wme OO0 [HARTHA CECILIA OSORT0 CLARTAS  [03/01/2018 2:52:35 p. m:

FEISON- DAND ACUEDUCTD VEREDAL



Predo 19606175 Mlmmaro 2643181

Process ABCLAMACIONES ACOMETIDA DESTREBLICECE Clage MANTENDIENTO CORRECTIVO

Fecha radicandn 2R/12/2017 11:27:35 ¢ Vence 180012018 Sobctants
Observacones EDU-COMERCIAL E
Dates Tarca
Torea actesl [380) BN EXECUCTON Momers sjecsoon LRSS0
Area DPERACIONES Beaporaable ®
Fecha tarea 2/12/2017 2:05:36 p Fechs finalize 28122017 7:45:01 p. Vence 28/12/2017 3:04:00 p. Reakzo cobro
Pl Guoias Wi, coba Irleres Vi, cliols
Ejetuciones
Observacones Funoonenio Forcentaje Usuang Hombne LsUana Fecha
] B vOCRIGD VALENCIA GIL . & e]C0058  [MARTHA CECILIA DSORIO CUNATAS  [25/12/2017 24501 p.m.
booees

Que en la revisidn técnica realizada el dia 17 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 encontrd lo
siguiente a saber: “Se revisé el predio, se observa fuga después del medidor en el acople. Igualmente el
medidor esta estallado y bota agua por todas partes se debe enviar a cambiar. Las instalaciones del predio
estan en buen estado. Habitan el inmueble 03 personas’.

Que para tranquilidad del usuario se le informa que este Departamento mediante la solicitud N°. 2708289 comisioné al
area de operaciones de la empresa para que proceda a efectuar las reparaciones que deban ejecutarse para dar cabal
solucién a la problematica relacionada por el usuario (fuga después del medidor), haciéndose énfasis en que los costos
que ello acarree seran asumidos por la empresa Aguas y Aguas de Pereira.

Que una vez verificados los consumos los dltimos cinco (5) periodos de facturacién anteriores a la reclamacion
en el sistema de informacién comercial se encontré lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
NOVIEMBRE Lectura actual 201 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
DE 2017 anterior 195 m3 es igual (=) a 06 m3 Sin observacion.
DICIEMBRE Lectura actual 209 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
DE 2017 anterior 201 m3 es igual (=) a 08 m3 Posible fuga o filtracion.
ENERO DE Lectura actual 220 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
2018 anterior 209 m3 es igual (=) a 11 m3 Sin observacion.
FEBRERO DE | Lectura actual 234 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
2018 anterior 220 m3 es igual (=) a 14 m3 Sin observacion.
MARZO DE Lectura actual 245 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
2018 anterior 234 m3 es igual (=) a 11 m3 Sin observacién.

Que en este orden de ideas, resulta pertinente aclarar que el consumo facturado en el periodo de
NOVIEMBRE de 2017 fue de 06 m3, en el cual no se increment6 el consumo y que dichos metros cubicos
facturados son inferiores al promedio de consumo histérico del inmueble correspondiente a 07 m3, por lo tanto
este Departamento no procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de 2017.

Que por otra parte, este Departamento encuentra procedente reliquidar el consumo facturado en los periodos
de DICIEMBRE de 2017, ENERO, FEBRERO y MARZO de 2018 a 07 m3, por ser este el promedio de
consumo histérico del inmueble, ya que segun la informacion registrada en el sistema de informacion
comercial, la empresa no se presentd en forma expedita a efectuar la reparacion requerida por el usuario en el equipo de
medida que tenia fuga, la cual incidié en el incremento del consumo en los periodos de DICIEMBRE de 2017,
ENERO, FEBRERO y MARZO de 2018 en el inmueble de matricula N°. 19606175. El cobro de los cargos fijos
es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -16667 detallado asi:



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

ND SUBSIDI 2018-2 490 7 13| -6972| -12947 5976
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA| 2018-2 490 0 0 -3 0 -3

AJUSTE A LA DECENA| 2017-12 490 0 0 -3 0 -3

CONSUMO ACUEDUCTO| 2018-1 490 7 11| 10505| 16509 -6003

VERTIMIENTO| 2018-3 490 7 11| 10861 | 17067 -6206
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI ACUEDUCTO| 2018-3 490 7 11| -7270]| -11424 4154

VERTIMIENTO| 2018-1 490 7 11| 10075| 15832 -5757
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2018-1 490 7 11| -6972| -10955 3984
ALCANTARILLADO

CONSUMO ACUEDUCTO| 2018-3 490 7 11| 10505( 16509 -6003

ND SUBSIDI 2018-3 490 7 11| -7515] -11810 4295
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2017-12 490 7 8| -6972| -7968 996
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA| 2018-3 490 0 0 -3 -1 -2

CONSUMO ACUEDUCTO| 2018-2 490 7 14| 10505( 21011 -10505

AJUSTE A LA DECENA| 2017-12 490 0 0 0 -1 1
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO| 2018-2 490 7 14| 10075( 20149 -10075
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI ACUEDUCTO| 2017-12 490 7 8| -7270( -8308 1039

AJUSTE A LA DECENA| 2018-1 490 0 0 -3 -3 -1

CONSUMO ACUEDUCTO| 2017-12 490 7 8| 10505( 12006 -1501

AJUSTE A LA DECENA| 2018-3 490 0 0 0 -3 3
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2017-12 490 7 8| 10075( 11514 -1439
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI ACUEDUCTO| 2018-1 490 7 11| -7270]| -11424 4154

ND SUBSIDI ACUEDUCTO| 2018-2 490 7 13| -7270]| -13501 6231

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




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

Que finalmente se considera pertinente efectuar la siguiente precisién: Que el decreto 01 de 1984 Por el cual
se reforma el Cédigo Contencioso Administrativo fue Derogado por el art. 309 de la Ley 1437 de 2011 Por la
cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo a partir del 2 de
julio de 2012.

Lo anterior con fundamento legal en:

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 PARCIALMENTE PROCEDENTE el reclamo presentado por JESSIKA ALEJANDRA
RODRIGUEZ GONZALEZ identificado con C.C. No. 1088297186 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JESSIKA ALEJANDRA RODRIGUEZ GONZALEZ enviando citacibn a Correo Electrénico:,
JONOO0101@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: JESSIKA ALEJANDRA RODRIGUEZ GONZALEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19606175 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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, profiri6 la Resolucion No. 226309-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) YHON EDISON VALLEJO NORENA 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:

226309-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 27 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario YHON EDISON VALLEJO NORENA

Matricula No 19610549

Direccion para Notificacion CR51D#74B-57MZ 13 CS 23 URBANIZACION VILLA DEL CARMEN

HACIENDA CUBA HACIENDA 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. 2705908
Resolucion No. 226309-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226309 de 2 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE ABRIL DE 2018 el sefior YHON EDISON VALLEJO NORENA identificado con C.C. No.
1089745800, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226309 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19610549 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: CR 51 D # 74 B - 57 MZ
13 CS 22 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE ABRIL DE 2018 en la que
particip6 el sefior YHON EDISON VALLEJO NORENA como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS
como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA86127AA el cual registra una
lectura acumulada de 41 mt3, se verificaron todas las instalaciones del predio y estén en buen estado

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No.19610549 se ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Por diferencia de
Marzo 2018 41 m3 |13 mi3 28 mt3 o8 mi3 | lectura 1(:\;5146'Ley

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No.19610549 respecto al periodo Marzo de 2018 son correctos, ya que se esta
facturando por concepto de diferencia de lectura, adicionalmente, una vez verificado el estado del
predio, se constatd que las instalaciones se encuentran en buen estado, por tanto, se concluye que
los consumos facturados son producto de la utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se le aclara al reclamante, que la confusion causada por el nuevo medidor y la
nomenclatura, fue generada por la Constructora que procedié a modificar sin aviso la
informacion de los predios y la empresa liquida el valor del consumo con base en la



diferencia de lectura del medidor asignado a cada matricula. Por lo tanto, no se accede a
modificar el consumo facturado a la casa 22 con matricula 19610549. Se le recomienda
aclarar con la Constructora su nomenclatura y asi pueda cancelar la factura que le
corresponde.

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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YHON EDISON VALLEJO NORENA
identificado con C.C. No. 1089745800 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)
YHON EDISON VALLEJO NORENA enviando citacion a Direccién de Notificacién:;, CR 51 D # 74 B - 57 MZ 13
CS 23 URBANIZACION VILLA DEL CARMEN HACIENDA CUBA 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: YHON EDISON VALLEJO NORENA la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19610549 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

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢1100

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 226377-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226377-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario CONSUELO HENAO
Matricula No 334300

Direccion para Notificacién CL 33 # 13- 47 BRASILIA

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. 226377-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 226377 del 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 la senora Consuelo Henao identificada con C.C. No. 24925300, obrando en calidad de “propietaria” radico
ante la Empresa el dia 3 de abril de 2018, una reclamacion consistente en la inconformidad con el consumo
facturado del servicio prestado en la Matricula No. 334300, correspondiente al predio ubicado en la Cl 33 # 13-
47 barrio Brasilia, realizado en el periodo de facturacién de marzo de 2018.

Este Departamento se pronunciara respecto a lo verificado en el Sistema de Informacién Comercial, donde se
encontré que en el periodo de marzo de 2018 el medidor registr6 de 5126 m3 a 5141 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 15 m3. En visita de revision previa realizada en el periodo de Marzo de 2018, los
funcionarios del Departamento de Facturacion y Cartera agregaron la observacion medidor empanado.

En la visita realizada el dia 10 de abril de 2018 se encontro el predio sélo, se comunica con el usuario quien
informa que no le es posible atender la visita, se reprogramo para el dia 13 de abril de 2018 encontré6 medidor
No. 0115MMCMKO014795AA de 1/2”, registrando normal con una lectura de 5145 m3, la cual es coherente con
la reportada en el Sistema, de igual forma se encontraron las instalaciones hidraulicas en buen estado, sin
fugas, a su vez el usuario solicita y autoriza que le cambien el medidor. Por lo anterior los consumos no seran
reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturé por diferencia de lectura en
cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

Se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas a través de las solicitudes No. 2708138
para que instalen un nuevo medidor en el predio.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende uUnica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales gue generen consumo. 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 v la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CONSUELO HENAO identificado con
C.C. No. 24925300 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)
CONSUELO HENAO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 33 # 13- 47 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: CONSUELO HENAO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 334300 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

Proyect6: asesor10

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



Visita No. 2703232
Resolucion No. 226377-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226377 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) CONSUELO HENAO identificado con C.C. No. 24925300,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 226377 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 334300 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CL 33 # 13- 47 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) Juan Carlos Tobon como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 0115MMCMKO014795AA el cual registra una
lectura acumulada de m3. Se reviso el predio el cual no existen fugas, usuario solicita y AUTORIZA que
le cambien el medidor.

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CONSUELO HENAO identificado con
C.C. No. 24925300 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)
CONSUELO HENAO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 33 # 13- 47 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: CONSUELO HENAO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 334300 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

Proyect6: asesor10



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 226418-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226418-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 27 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA NANCY MUNOZ ZULUAGA
Matricula No 1937150

Direccion para Notificacion MZ 3 CS 6 SINAI Il SINAI Il VILLA CONSOTA

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. 2707416
Resolucion No. 226418-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226418 de 5 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ABRIL DE 2018 la sefiora MARIA NANCY MUNOZ ZULUAGA identificada con C.C. No.
42102110, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226418 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1937150 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ F CS 16 en los periodos facturados
2017-11,2018-2,2018-1,2017-12.

Que este Departamento se pronunciarad respecto al consumo facturado en los periodos de NOVIEMBRE,
DICIEMBRE de 2017, ENERO y FEBRERO de 2018.

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
NOVIEMBRE Lectura actual 195 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
DE 2017 anterior 192 m3 es igual (=) a 03 m3 Predio recién ocupado.
DICIEMBRE Lectura actual 198 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
DE 2017 anterior 195 m3 es igual (=) a 03 m3 Sin observacion.
ENERO DE Lectura actual 199 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
2018 anterior 198 m3 es igual (=) a 01 m3 Sin observacion.
FEBRERO DE Lectura actual 201 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
2018 anterior 199 m3 es igual (=) a 02 m3 Sin observacion.

Que en la revisidn técnica realizada el dia 07 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 encontro el
inmueble solo, se llamé a la usuaria y nos informa que puede atendernos el dia 10 de abril, el equipo de
medida N°. M1315MMCELO039764AA estd en buen estado y con funcionamiento normal registrando una
lectura acumulada de 201 m3, se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de
equipo de medicién.

Que por ello, el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A ESP realizaron una segunda visita técnica el dia 16 de ABRIL de 2018, en la cual
se encontrd lo siguiente en el predio objeto de estudio: Predio desocupado, se le marca al usuario, el cual
suena apagado. Se anexa fotografia del medidor:
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El medidor N°. M1315MMCEL039764AA que esta en buen estado y tiene un funcionamiento normal registra
una lectura acumulada de 201 m3. Se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como
de equipo de medicion.

Que resulta imperativo resaltar que no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble en las visitas
técnicas efectuadas por la empresa los dias 07 y 16 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 cumplié, no obstante lo anterior, ha quedado plenamente demostrado que
si bien el inmueble se reporta como desocupado el consumo se ha facturado por diferencia de lectura, razén
por la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo
146 de la Ley 142 de 1994. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas



imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA NANCY MUNOZ ZULUAGA
identificado con C.C. No. 42102110 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)
MARIA NANCY MUNOZ ZULUAGA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 3 CS 6 SINAI I
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: MARIA NANCY MUNOZ ZULUAGA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1937150 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 17 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



Visita No. 2703648
Resolucion No. 226418-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226418 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) MARIA NANCY MUNOZ ZULUAGA identificado con C.C.
No. 42102110, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226418 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1937150 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ F CS 16 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2017-11,2018-2,2018-1,2017-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE ABRIL DE 2018 en la que
participé el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa,
se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° M1315MMCEL039764AA el cual registra una lectura acumulada de m3.
PREDIO DESOCUPADO, se le marca al usuario el cual suena apagado. Se anexa fotografia del medidor

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 MARIA NANCY MUNOZ ZULUAGA
identificado con C.C. No. 42102110 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)
MARIA NANCY MUNOZ ZULUAGA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 3 CS 6 SINAI I
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: MARIA NANCY MUNOZ ZULUAGA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1937150 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 17 DE ABRIL DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 226444-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226444-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE FERNANDO MOSQUERA
Matricula No 1509934

Direccion para Notificacién CS 110 LA LIBERTAD

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. 2703802
Resolucion No. 226444-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226444 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) JOSE FERNANDO MOSQUERA identificado con C.C. No.
82362834, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226444 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1509934 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CS 110 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2,2018-3.

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

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de FEBRERO y MARZO de 2018.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de FEBRERO de 2018 el medidor registrd
de 2042 m3 a 2074 m3, arrojando una diferencia de lectura de 32 m3.

En el periodo de MARZO de 2018 el medidor registré de 2074 m3 a 2083 m3, arrojando una diferencia de lectura de 9
m3.

En visita realizada el 16 de ABRIL de 2018 se encontré medidor No. 0315MMCCT031836AA de 1/2”, registrando normal
con lectura de 2096 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial. Ademas, se
observo que las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados,
puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturé por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo
146 de la ley 142 de 1994.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del uso que se le
dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales
que generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado sequn lo registrado en el medidor ajustandose
asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento considera
que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P., en los periodos de
FEBRERO y MARZO de 2018 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE FERNANDO MOSQUERA
identificado con C.C. No. 82362834 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JOSE FERNANDO MOSQUERA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CS 110 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE FERNANDO MOSQUERA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1509934 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 17 DE ABRIL DE 2018

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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 226445-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) OLGA CECILIA ARBELAEZ TABORDA 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:

226445-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 27 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario OLGA CECILIA ARBELAEZ TABORDA
Matricula No 1101609

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 5 SANTA ELENA SANTA ELENA

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. 226445-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226445 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 OLGA CECILIA ARBELAEZ TABORDA identificado con C.C.
No. 42095262, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 226445 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1101609 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 23 CS 445 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-3.

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

Teniendo en cuenta que la pretension principal versa sobre la inconformidad por el cobro del
corte y de la reconexidn asignado a la matricula N° 1101609 por valor de $35.937, luego de
analizar de manera minuciosa nuestro sistema comercial se observd que el dia 6 de Marzo de
2018, el usuario efectué el pago de la factura No0.44002032, correspondiente a la factura del
periodo de Febrero de 2018 con 2 Periodos pendientes por pagar, pero la Empresa Aguas y
Aguas corta el servicio con edad 2 es decir que el pago fue extemporaneo ya que la fecha limite
de pago era el 5 de Marzo de 2018, lo cual configura el incumplimiento de la obligacion pecuniaria
que genera la prestacion de los servicios publicos cabe agregar que el corte se genera por la falta
de pago ya que la factura no fue cancelada a tiempo se procedié con el corte del servicio,
procediendo de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

El corte del servicio fue ejecutado el dia 6 de Marzo de 2018 a las 4 de la tarde y el usuario
pago tres horas después del corte ya que se registra el pago el dia 6 de Marzo de 2018 a las
7:31 de la noche lo que indica la falta de pago oportuno del usuario. por lo tanto, se

considera correcto el cobro por concepto de reconexién del servicio liquidado en el periodo de facturacion de
marzo de 2018

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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



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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OLGA CECILIA ARBELAEZ
TABORDA identificado con C.C. No. 42095262 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)
OLGA CECILIA ARBELAEZ TABORDA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 2 CS 5 SANTA
ELENA 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: OLGA CECILIA ARBELAEZ TABORDA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1101609 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

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. 226477-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226477-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario JUAN DAVID

Matricula No 1238815

Direccion para Notificacion juancardona@cassarella.com BELMONTE ALTO

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. 226477-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226477 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 sefior JUAN DAVID identificado con N.I.T. No. 891411213-9, obrando
en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 226477 consistente en: SUSPENSION O CORTE DEL
SERVICIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1238815 Ciclo: 14
ubicada en: AV 30.DE.AGOSTO # 109- 51

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)

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte reclamante, en la que
plantea que se informe de manera directa y oportuna, los cortes del servicios que se realicen en el
sector por motivos de cambio de redes o cortes programados, el predio con direccion: AV
30.DE.AGOSTO # 109- 51 del Barrio: BELMONTE ALTO en donde funciona la NUEVA PLANTA
CASARELLA empresa que se dedica al sector metal mecéanico identificada con la matricula No:
1238815, se le informo lo siguiente:

Después de la llamada realizada hoy a las 7:09 (A.M) donde se hablé con el caballero JUAN DAVID
el cual fue contactado al numero 3057222865 se le informo sobre el corte programado para el dia
17 de Abril de 2018 que se realizaria en el sector de BELMONTE, con esto se informa que la
empresa CASARELLA se ha ingresado a el listado de empresa a las cuales se les informa con
previo avisos sobre todos los cortes programados o problemas hidraulicos que afectan a la ciudad y
las empresas ya que muchas empresas requieren de agua para su funcionamiento.

Punto 1: La Empresa Aguas y Aguas a través de cufias radiales y periédicos de amplio
conocimiento local y regional en complemento con las redes sociales informa sobre los cortes
programados en los diferentes sectores de la ciudad, también se recurre a medios telefénicos como
la llamada realizada esta mafnana al caballero: JUAN DAVID que pertenece a la Empresa
CASARELLA.

Punto 2: Sobre los problemas de presion de los dias sabados se genera la orden No: 2708436 para
que el personal de la Subgerencia de Operaciones verifique el estado de la acometida y descartar
posibles danos que generen esta situacion

Punto 3: En la zona de Belmonte no se tiene reporte de dafos o reparaciones a la fecha de hoy, lo
que indica que se requiere que primero el personal Operativo haga la revision del predio para



descartar asi uno a uno los posibles problemas que se presentan en la prestacién del servicio la
Empresa CASARELLA

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 135. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad de las redes, equipos y elementos que
integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesién. 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 reposicién 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.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN DAVID identificado con N.L.T. No.
891411213-9 por concepto de SUSPENSION O CORTE DEL SERVICIO 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)
JUAN DAVID enviando citacion a Correo Electrénico:, juancardona@cassarella.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: JUAN DAVID la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1238815 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse de asuntos



diferentes a los establecidos en el articulo 154 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

) o W
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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 Resolucion No. 226458-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226458-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario OMAR QUINTERO TAPASCO
Matricula No 19609522

Direccion para Notificacién CLL 11 # 11 - 27 COROCITO

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. 2705674
Resolucion No. 226458-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226458 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 sefior OMAR QUINTERO TAPASCO identificado con C.C. No.
10062151, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226458 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19609522 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CALLE 141 # 15 A - 32 MZ 15 CS 15 en el
periodo facturado 2018-3.

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

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
MARZO DE Lectura actual 10 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
2018 anterior 0 m3 es igual (=) a 10 m3 Sin observacion.

Que en la revisién técnica realizada el dia 11 de ABRIL de 2018 por el equipo de revisores del Departamento
de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP se encontré: “Se visité
el predio, el cual se encuentra desocupado, el medidor gira estando el predio solo y con todo cerrado, se cerré
la llave de paso. Se llama al usuario y no contesta”. El equipo de medida N°. P1615MMRSA83094AA esta en
buen estado y con funcionamiento normal registrando una lectura acumulada de 15 m3, se desvirtla
inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicion.

Que por ello el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A ESP realizaron una segunda visita técnica con geo6fono el dia 16 de ABRIL de
2018, en la cual se encontré lo siguiente en el predio objeto de estudio: “Se revisé el predio con el gedfono y
NO existen fugas internas. La casa es nueva nunca ha sido ocupada”. Las instalaciones internas del bien
inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas que induzcan al incremento del
consumo. El equipo de medida N°. P1615MMRSA83094AA esta en buen estado y con funcionamiento normal
registrando una lectura acumulada de 15 m3, se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de
lectura como de equipo de medicion.

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de informacién comercial
se identifica que se presenté diferencia de lectura aunque el predio se reporte como desocupado, ademas la
ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el
consumo indica que la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, razén por la cual los
valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146 de la Ley
142 de 1994. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la disponibilidad
del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

Que asi mismo, se le informa al usuario que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente
del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas
o_llaves terminales que generen consumo _aungue no_tenga nivel de ocupacion situacidon que es de plena
responsabilidad del usuario.

Que igualmente se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del predio,




ya que los consumos generados por fugas y dahos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no
asume dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OMAR QUINTERO TAPASCO
identificado con C.C. No. 10062151 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)
OMAR QUINTERO TAPASCO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CLL 11 # 11 - 27 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: OMAR QUINTERO TAPASCO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19609522 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 17 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 226471-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226471-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario JACQUELINE MURIEL CARDONA
Matricula No 567842

Direccion para Notificacion MZ 4 BLQ 1 APTO 101 BLOQUES DE CIUDAD PEREIRA SAN LUIS

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. 2705881
Resolucion No. 226471-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226471 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) serior(a) JACQUELINE MURIEL CARDONA identificado con C.C.
No. 42078279, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 226471 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 567842 Ciclo: 4 ubicada en: CL 20 C # 28 B- 24 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-2,2018-3,2018-1

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

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, en visita efectuada el dia 10 de Abril de 2018, se
encontrd que el predio esta ocupado por 1 persona, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en
buen estado, se observa que el equipo de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicitd visita con
el geéfono para descartar o conformar una posible fuga interna.

La visita con el geéfono fue realizada el dia 17 de Abril de 2018 y se observd que en el predio hay una fuga
interna, pero no fue posible ubicar el punto donde se encuentra, ya que es muy minima. Cuando la “fuga es
imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta no facturara los consumos originados por esta causa”
por lo tanto en los periodos de Enero, Febrero y Marzo de 2018 se reliquidaran, cobrandole al usuario un
promedio basandonos en el historial de los consumos del predio que era de 8 mt3.

Si bien este volumen de agua a través de la fuga no fue aprovechado por el usuario y la Empresa dejo de
percibir su cobro por este concepto. El inciso tres del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, establece: “La
Empresa esta en la obligacién de ayudar a detectar al usuario el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendra un plazo de dos (2) meses para remediarlas. Durante ese tiempo la Empresa
cobrard el consumo promedio de los ultimos seis (6) meses. Transcurrido este periodo la Empresa cobrard el
consumo medido”.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado en los periodos de
Enero, Febrero y Marzo de 2018, predio con fuga interna minima no fue posible ubicar el punto donde se
encuentra. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -53889 detallado asi:

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




Liq.

Fact.

ND
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

2018-1

408

14

-1525

-2668

1144

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-1

408

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-3

408

11

12006

16509

-4502

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2018-3

408

11

12412

17067

-4655

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-4

408

12

12411

18617

-6206

ND
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

2018-3

408

11

-1525

-2097

572

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2018-4

408

12

12830

19246

-6415

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-2

408

11

12006

16509

-4502

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-3

408

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2018-4

408

12

-1629

-2444

815

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2018-2

408

11

-1462

-2011

548

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-1

408

18

12006

27014

-15008

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2018-2

408

11

11514

15832

-4318

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2018-3

408

11

-1576

-2167

591

ND

2018-1

408

14

-1462

-2559

1097




SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2018-1 408 8 18 11514 25906 -14392

NTO
ALCANTA
RILLADO

ND| 2018-2 408 8 11 -1525 -2097 572
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

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

AJUSTE| 2018-2 408 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND| 2018-4 408 8 12 -1576 -2364 788
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-4 408 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JACQUELINE MURIEL CARDONA
identificado con C.C. No. 42078279 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)
JACQUELINE MURIEL CARDONA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 4 BLQ 1 APTO 101
BLOQUES DE CIUDAD PEREIRA 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: JACQUELINE MURIEL CARDONA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 567842 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

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 226480-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226480-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario DIANA JANETH
Matricula No 1863083

Direccion para Notificacion CR 31 # 84- 20 TORRE 4 APTO 458 POR AV DE LAS AMERICAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2706623
Resolucion No. 226480-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226480 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) DIANA JANETH identificado con C.C. No. 52932544,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 226480 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1863083 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 31 # 84- 20 TORRE 4 APTO 458 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE ABRIL DE 2018 en la que
participd el(la) sefiora(a) Samantha mateus 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° M311-070914 el cual registra una lectura
acumulada de m3. Se reviso el predio no hay fugas todo en buen estado. Se observa la reparacion de la
valvula de salida del sanitario social. Pero me informa el usuario que hay momentos en que presenta fuga.
Se le recomendo al usuario cambiar la valvula de salida.

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, visita efectuada el dia 13 de Abril de 2018 se
encontr6 el medidor registrando normalmente con lectura acumulada de 634 mt3, el predio se encuentra
ocupado por 3 personas, las instalaciones internas del bien inmueble estan en buen estado, no se detectaron
ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo. Se observa la reparacion de la
Valvula de salida del sanitario, pero me informa la usuaria que hay momentos en que presenta fuga. Se le
recomendd a la usuaria cambiar la véalvula de salida.

El dia 27 de Febrero de 2018 el grupo de Previa a la Facturacion notifico a la usuaria que se realizaria una
visita al inmueble el dia 5 de Marzo de 2018 a las 2:30 PM (primera visita), con el proposito de llevar a cabo
una revision técnica a efectos de investigar las causas que generaron la desviaciéon en el consumo facturado
en el periodo de Febrero de 2018, se efectud la visita el dia y la hora programada y el revisor reportd que el
medidor se observaba en buen estado, el predio se encontraba solo, se esperé durante 15 minutos y no llegd
nadie.

Ante esta situacion la Empresa vuelve y programa una nueva revision en el inmueble para el dia 14 de Marzo
de 2018 (segunda visita), y en la revision a las instalaciones internas del inmueble se observd la reparacion de
una fuga externa en la bomba del sanitario; 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.

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



revision y le advertird que dicho consumo le sera facturado.

Por lo tanto la Empresa con base a lo estipulado en la Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedi6 a cobrar el
consumo con base promedio histérico del inmueble correspondiente al periodo en mencion, en este periodo la
diferencia de lectura fue de 84 mt3 y la Empresa cobro en base al promedio histérico del predio que era de 12
mt3 quedando pendiente por facturar 72 mt3; para el periodo de Marzo de 2018 la diferencia de lectura
registrada por el equipo de medida fue de 38 mt3 y este Departamento pudo establecer que la lectura del
predio era real, por tal razon se procedié al cobro del consumo pendiente en el periodo anterior de la siguiente
manera: 72 mt3 del periodo de Febrero de 2018, mas la diferencia de lectura del periodo de Marzo de 2018
que fue de 38 mt3 da un total de 110 mt3 que es el consumo objeto del reclamo.

Ahora bien, con respecto a la pregunta de la usuaria que si la Empresa se dio cuenta del dario porque no le
informaron de algun modo de esto?. Se le informa que el dia 21 de Febrero de 2018 el grupo de Previa a la
Facturacién visité el inmueble (primera visita) y reviso las instalaciones internas del predio con el fin de
investigar las causas del incremento en el consumo en el periodo en mencion y el revisor reportd: “ se
presenta fuga en el tanque del sanitario por bomba’; de esta fuga externa fue informada la sefiora
Samantha Mateus identifica con cedula de ciudadania No 1000696764, para que se procediera a la
reparacién; desvirtuando lo afirmado por la usuaria donde manifiesta que la Empresa no le informé lo de la
fuga externa. Copia del acta reporte de correcciones para determinacion del consumo:
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La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron por
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, segun lo dispuesto en el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros
inoportunos.

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

Concluyendo
Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento

considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de Febrero
y Marzo de 2018 son correctos y no seran objeto de modificacién alguna, ya que fueron registrados por el



equipo de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos 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 DIANA JANETH identificado con
C.C. No. 52932544 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)
DIANA JANETH enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 31 # 84- 20 TORRE 4 APTO 458
haciéndole entrega de una copia de la misma.

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

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1863083 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 17 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 226498-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS EDUARDO RESTREPO LOPEZ 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:

226498-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario LUIS EDUARDO RESTREPO LOPEZ
Matricula No 1042977

Direccion para Notificacién CARRERA 15 155 78 GALICIA

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. 2706857
Resolucion No. 226498-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226498 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) LUIS EDUARDO RESTREPO LOPEZ identificado con
C.C. No. 14566224, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226498 consistente en: COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1042977 Ciclo: 13 ubicada en: CARRERA 15 155 78 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-3

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

Encontrandose:

En atencion a su escrito petitorio radicado el dia 11 de Abril de 2018, mediante el cual el usuario manifiesta su
inconformidad por el cobro por el concepto de instalaciones domiciliarias por un valor de $1°300.000, por la
sola instalacién del medidor, por lo tanto solicita se realice revisién y reliquidacion; lo referente al predio
ubicado en la Carrera 15 No 155-78 barrio Galicia, con matricula de servicios 1042977, al respecto me permito
precisarle lo siguiente:

Revisado el sistema de informacion comercial, se puede observar que el dia 5 de Marzo de 2018 la Empresa
realizé la instalacién de un nuevo equipo de medida, trabajo que se realiz6é con el cumplido No 376880310, el
cual tuvo un costo de $1°246.901 y fue diferida a 24 cuotas, cada una por un valor de $56.964, y de igual
manera se cobré el valor del IVA el cual tuvo un valor de $236.911, cobro que solo se realiza una sola vez y es
obligacion de la Empresa hacer este recaudo.

Ahora bien, revisado el sistema de informacion comercial de la Empresa y realizada una comparacion con la
orden de trabajo se puede observar que al momento de digitar la cantidad de la mano de obra por la
instalacion del medidor se cobraron por error 41 cantidad, cuando realmente el cobro es de 1 instalacién de
mano de obra de instalacién de medidor individual; asi las cosas este Departamento procedera a reliquidar el
valor de la primera cuota facturada que fue de $56.964 y de igual manera el valor del IVA que fue de $236.911,
para un total a reliquidar de $293.875. Se enviara copia al grupo de Cartera para que se anule el cumplido No
376880310, y se realice un nuevo cobro con los valores reales que son un medidor de 2 “pulgada y la mano
de obra de medidor individual.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -293876 detallado asi:

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
INST.DO| 2018-3 462 0 0 0 56964 -56964
M
ACUEDU




CTO

IVA| 2018-3 462 0 0 0 236911 -236911

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulos 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 144 de la Ley 142 de 1994. De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir
que los suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesarios para
medir sus consumos. En tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y servicios respectivos
a quien a bien tengan; y la empresa debera aceptarlos siempre que reunan las caracteristicas técnicas a las
que se refiere el inciso siguiente.

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

Articulo 145 de la Ley 142 de 1994 . Control sobre el funcionamiento de los medidores. Las condiciones
uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el estado de los
instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para
que no se alteren. Se permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para
verificar su estado.

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.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS EDUARDO RESTREPO LOPEZ
identificado con C.C. No. 14566224 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 resolucion al sefior(a) LUIS
EDUARDO RESTREPO LOPEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién;, CARRERA 15 155 78
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: LUIS EDUARDO RESTREPO LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1042977 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: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 226507-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226507-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA LILIANA ECHEVERRI SALAZAR
Matricula No 1773241

Direccion para Notificacion AV AMERICAS # 50- 03 BLQ 4 APTO 302 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. 2707218
Resolucion No. 226507-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226507 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) MARIA LILIANA ECHEVERRI SALAZAR identificado con
C.C. No. 42066245, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 226507 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1773241 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: AV AMERICAS # 50- 03
BLQ 4 APTO 302 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

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 16 de Abril de 2018
se encontro el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 668 mt3, predio ocupado por
1 persona, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de MARZO de 2018 que es objeto de la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variaciéon 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 664
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de Febrero de 2018 fue de
643 mts3, lo que indica una diferencia de 21 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

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

Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de Marzo de 2018, que son
objeto de la presente reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificaciéon 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 accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA LILIANA ECHEVERRI
SALAZAR identificado con C.C. No. 42066245 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA LILIANA ECHEVERRI SALAZAR enviando citacién a Direccién de Notificacién:, AV AMERICAS # 50-
03 BLQ 4 APTO 302 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA LILIANA ECHEVERRI SALAZAR la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1773241 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 17 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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, profiri6 la Resolucion No. 226509-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226509-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario GLORIA PATRICIA PUERTA
Matricula No 1605336

Direccion para Notificacion MZ 19 CS 22 DORADO-A VILLLA CONSOTA

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. 2707224
Resolucion No. 226509-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226509 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) GLORIA PATRICIA PUERTA identificado con C.C. No.
24413764, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226509 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1605336 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 19 CS 22 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2017-11,2018-3,2018-2,2018-1,2017-12.

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

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 informaciéon comercial se encontrd lo siguiente:

Para el periodo de NOVIEMBRE de 2017 el medidor registré de 1430 m3 a 1430 m3 arrojando una diferencia
de lectura de 0 m3, sin embargo la Empresa facturo 14 m3 por su promedio histérico, al detectar el medidor
frenado.

Para el periodo de DICIEMBRE de 2017 el medidor registré de 1430 m3 a 1430 m3 arrojando una diferencia
de lectura de 0 m3, sin embargo la Empresa facturo 13 m3 por su promedio histérico, donde no hubo acceso
al punto de medida.

Para el periodo de ENERO de 2018 el medidor registr6 de 1430 m3 a 1430 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 0 m3, sin embargo la Empresa facturo 14 m3 por su promedio histérico, donde no hubo acceso al
punto de medida.

Para el periodo de FEBRERO de 2018 el medidor registr6 de 1430 m3 a 13 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 13 m3.

Para el periodo de MARZO de 2018 el medidor registr6 de 13 m3 a 33 m3 arrojando una diferencia de lectura
de 20 m3.

Asi mismo se le recuerda al usuario que en el periodo de DICIEMBRE de 2017 se le envié la carta de
notificacion para la socializacién de predios con medidores frenados, informandole que los cobros se
realizaran por su promedio histérico, hasta la instalacion y condiciones del nuevo medidor, el cual
posteriormente fue instalado el 31 de ENERO de 2018, como también se le da a conocer al peticionario que el
personal de lectura de los medidores colocan las observaciones requeridas en el momento que se encuentran
en el predio , para este caso se encontré el medidor tapado, obligacién contractual en la que el usuario le
asiste de facilitar la lectura segin lo consagrado en la Clausula Décima del Contrato de Condiciones
Uniformes de la Empresa.

Se procedié a enviar personal del Departamento de Servicio al Cliente al predio para efectuar la visita técnica,
la cual fue realizada el dia 16 de ABRIL de 2018, se encontraron, instalaciones en buen estado, habitan 6
personas, medidor en terreno No. P1715MMRSA103561AA, con lectura 52 m3, la cual es coherente con la
reportada en el sistema de informacion comercial, por tal motivo al no encontrarse anomalia alguna en el
inmueble, no habra cambio alguno.

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,
no seran reliquidados, puesto que fueron facturados por diferencia de lectura.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende uUnica y exclusivamente del

uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales gue generen consumo aunque ho tenga nivel de ocupacion situacion que es
de plena responsabilidad del usuario.

Se le recomienda_al usuario _hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos _generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA PATRICIA PUERTA
identificado con C.C. No. 24413764 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
GLORIA PATRICIA PUERTA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 19 CS 22 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: GLORIA PATRICIA PUERTA la cancelacion de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1605336 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 17 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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. 226522-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226522-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 27 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario FERNANDO SALAZAR HORMAZA
Matricula No 257113

Direccion para Notificacién CR 10 BIS # 26- 41 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226522-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226522 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 sefior FERNANDO SALAZAR HORMAZA identificado con C.C. No.
10099310, obrando en calidad de Arrendatario presento6 RECLAMO No. 226522 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 257113 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 10 BIS # 26- 41 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 calificacion)

Teniendo en cuenta que la pretension principal versa sobre la inconformidad por el cobro del
corte y de la reconexion asignado a la matricula N° 257113 por valor de $ 71.874, luego de
analizar de manera minuciosa nuestro sistema comercial se observé que el dia 23 de Enero de
2018, el usuario efectué el pago de la factura No.43742645, correspondiente a la factura del
periodo de Enero de 2018 con 2 Periodos pendientes por pagar, pero la Empresa Aguas y
Aguas corta el servicio con edad 2 es decir que el pago fue extemporaneo ya que la fecha limite
de pago era el 18 de Enero de 2018, Igualmente, en el periodo de Marzo de 2018 el usuario
cancel6 la factura 44044226 el dia 21 de Marzo de 2018 pero su fecha limite de pago era el 20 de
Marzo de 2018, lo cual configura el incumplimiento de la obligacidon pecuniaria que genera la
prestacion de los servicios publicos cabe agregar que el corte se genera por la falta de pago ya que
la factura no fue cancelada a tiempo se procedié con el corte del servicio, procediendo de
conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

La generacion y ejecucion del corte del servicio en los dos periodos de Enero y Marzo de
2018 arroja un total de $71.874 por el procedimento de corte y reconexion en dicho predio,
por lo tanto el valor liquiddo en el facturacion del periodo de ABRIL de 2018 es correcto.

Ahora bien, se configurarse el incumplimiento al contrato de condiciones uniformes en lo que atafie

al pago oportuno de los servicios prestados por la Empresa y recibidos por el usuario, es evidente
que existen inconsistencias en cuanto a la ejecucién del pago oportuno.

Lo anterior con fundamento legal en:

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



del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FERNANDO SALAZAR HORMAZA
identificado con C.C. No. 10099310 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
FERNANDO SALAZAR HORMAZA enviando citacion a Direccién de Notificacién:;, CR 10 BIS # 26- 41
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: FERNANDO SALAZAR HORMAZA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 257113 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 17 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢1100

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 226517-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226517-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario FABIO MUNOZ VELASQUEZ
Matricula No 255984

Direccion para Notificacién CR 10 # 23- 69 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226517-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226517 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) FABIO MUNOZ VELASQUEZ identificado con C.C. No.
10066339, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 226517 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 255984 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 10 # 23- 69 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Este Departamento se pronunciara con respecto al cobro de la reconexion. del periodo de ABRIL de 2018

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de MARZO de 2018 el usuario
presentaba edad 2(ndimero de facturas sin cancelar) por valor de $47.430 con fecha limite de pago el 20 de
MARZO de 2018,

El objeto de la reclamacién es el cobro de la reconexion por la causal de la suspension del servicio raiz del
incumplimiento en su obligacién de pago, la Empresa genero la suspensién del servicio el dia el 21 MARZO de
2018, se efectud el corte del servicio, posteriormente cancela el total de la factura el mismo dia 21 MARZO de
2018 de 2018 por valor de $47.430, es decir que el pago fue extemporaneo, y se procedié a la reconexion
del servicio y se encontré reconectado.

En ese orden, el usuario tenia conocimiento de que la fecha limite para el pago de la factura era el dia 20 de
MARZO de 2018, evidenciando que el usuario pago la factura por fuera de la fecha establecida, cabe agregar
que el corte se genera por la falta de pago ya que la factura no fue cancelada a tiempo y se procedié con el
corte del servicio, procediendo de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

Este Departamento le informa que el hecho de que la Empresa desplace a sus funcionarios hasta su inmueble
para efectuar la conexion del servicio genera unos gastos los cuales son responsabilidad del usuario, los
cuales se deben cancelar en el periodo siguiente.

Se le informa al reclamante que la suspension y reconexion del servicio le corresponde en su ejercicio
es a la empresa a fin de no generar anomalias y garantizar la labor, asi como también se le recuerda que,
en el momento de pedir una financiacién, se le informa que debe cancelar en las fechas establecidas en la
factura a fin de incurrir en la suspensién del servicio.

Por lo tanto, el cobro por el procedimiento de corte y reconexién liquidado a esta matricula por valor de
$35.937 en el periodo de facturacién de FEBRERO de 2018 es correcto, de acuerdo a lo estipulado en la
RESOLUCION CRA 424 DE 2007 articulo 5°, donde se establece el valor por el procedimiento de corte y la
reconexion.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 140 y 142 de la Ley 142
de 1994, la Empresa considera que el cobro de la reconexion esta ajustado a la Ley, no habra modificacion
alguna.



En ese sentido es importante hacer 2 aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en el sector residencial 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 y 2) El personal de terreno
tiene la obligacién de suspender el servicio y no estd autorizado para otorgar plazos 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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIO MUNOZ VELASQUEZ
identificado con C.C. No. 10066339 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
FABIO MUNOZ VELASQUEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 10 # 23- 69 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: FABIO MUNOZ VELASQUEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 255984 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA



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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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, profiri6 la Resoluciéon No. 226518-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226518-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario ELINCER GALLEGO CASTANO
Matricula No 67991

Direccion para Notificacién CR 12 BIS # 8- 05 LOS ROSALES

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. 2707673
Resolucion No. 226518-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226518 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) ELINCER GALLEGO CASTANO identificado con C.C. No.
10075823, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 226518 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 67991 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 12 BIS # 8- 75 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE ABRIL DE 2018
en la que participd el(la) senora(a) Elincer gallego como usuario del servicio y EDWIN VELEZ
TORO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
0115MMCMKO021409AA el cual registra una lectura acumulada de 4436 m3. Se revisaron todas las
instalaciones, el medidor y la acometida y se encuentran en buen estado. Se requiere corregir
direccion en el sistema asi: CARRERA 12 BIS NUMERO 8-75 LOS ROSALES

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de FEBRERO de 2018, y no se
efectué oportunamente la revisién previa, razon por la cual mientras se investigaba la causa se
liquidé el consumo promedio, es decir de_172 _m3 que registrd el equipo de medida se facturaron
26 m3, quedando pendiente por facturar 146 m3, y para el periodo de ABRIL de 2018 se efectud
la revision técnica, se confirmd el registro del medidor, y se observaron dos sanitarios con rebose
y uno con escape por el aguastop, es decir fugas perceptilbes, las cuales son responsabilidad del
usuairo, por lo tanto, se procedi6 a liqudar el consumo que estaba pendiente por cobrar, y a los
29 m3 que registr6 el equipo de medida en  ABRIL se le agregaron_los 146 m3 dejados de
facturar en el periodo de febrero, para un total de consumo facturado de 175 m3, lo anterior
dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Se revisd en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa entre los periodos, de febrero, marzo y abril de 2018 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor. El consumo se normalizé prueba de ello es que para el periodo de
abril el consumo fue de 29 m3.

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.

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 ABRIL DE 2018 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida .

Se procede a modificar, la direccion la cual se vera reflejada en el préximo periodo de
facturacion.

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

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

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber
entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELINCER GALLEGO CASTANO
identificado con C.C. No. 10075823 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)
ELINCER GALLEGO CASTANO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 12 BIS # 8- 05 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: ELINCER GALLEGO CASTANO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 67991 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 17 DE ABRIL DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 226521-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226521-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario OSCAR ROMERO OLAYA
Matricula No 880476

Direccion para Notificacién CR 10 # 5- 54 GARAJE BERLIN

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. 2707693
Resolucion No. 226521-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226521 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) serior(a) OSCAR ROMERO OLAYA identificado con C.C. No.
19471983, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226521 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 880476 Ciclo: 1 ubicada en: CR 10 # 5- 54 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)

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en ABRIL de 2018 el medidor registr6 de 0 m3 a 0 m3,
arrojando una diferencia de 0 m3; sin embargo, se facturaron 12 m3 por promedio.

En visita realizada el dia 16 de ABRIL de 2018, el revisor encontré que el predio no tiene instalado ningin medidor y se
observo que esta desocupado y tiene el servicio suspendido; lo cual nos permite concluir que en el predio no consumen
agua y por esta razon no se presenté diferencia de lectura en el periodo de ABRIL de 2018.

Por lo anterior la Empresa procedera a reliquidar el periodo de ABRIL de 2018 segun diferencia de lectura, es decir, 0
m3, en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994 y se cobraran unicamente los CARGOS FIJOS, que son el
valor unitario por suscriptor, los cuales se cobran independiente del nivel de consumo para suplir los gastos
administrativos y de comercializacion.

Se comisiona_al Departamento de Facturacion y Cartera a través de Orden de Trabajo No. 2708392 para gue
realice el cobro de la factura por diferencia de lectura y no por promedio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -33055 detallado asi:

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

AJUSTE| 2018-4 414 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA

ND| 2018-4 414 0 12 0 -2444 2444
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-4 414 0 0 -3 =) 2
ALA
DECENA




ALCANTA
RILLADO

ND| 2018-4 414 0 12 0 -2364 2364
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

CONSUM| 2018-4 414 0 12 0 18617 -18617
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-4 414 0 12 0 19246 -19246

NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR ROMERO OLAYA identificado
con C.C. No. 19471983 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)
OSCAR ROMERO OLAYA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 10 # 5- 54 GARAJE 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: OSCAR ROMERO OLAYA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 880476 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

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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226515-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GUSTAVO CADAVID AGUERO 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:

226515-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario GUSTAVO CADAVID AGUERO
Matricula No 131573

Direccion para Notificacién CL 18 #8- 66 LOS ANGELES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2707677
Resolucion No. 226515-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226515 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) sefor(a) GUSTAVO CADAVID AGUERO identificado con C.C. No.
1140414952, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 226515 consistente en: COBRO DE
MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 131573 Ciclo: 1
ubicada en la direccion. CL 18 # 8- 66 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2017-11,2018-3,2018-2,2018-1,2018-4,2017-12.

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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE ABRIL DE 2018 en la que
participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la
Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA98991AA el cual registra una lectura acumulada de 22
m3.

Encontrandose:

En atencion a su escrito petitorio radicado el dia 13 de Abril de 2018, mediante el cual el usuario manifiesta su
inconformidad por el cobro por el concepto de instalaciones domiciliarias por un valor de $217.256, manifiesta
el usuario que en el periodo de Agosto de 2017 realiz6 el pago total del medidor que se encontraba instalado
en el inmueble, segun el usuario no encuentra razén para este cobro por lo tanto solicita garantia; asi mismo
manifiesta que no fue notificado por la Empresa para el cambio del medidor; lo referente al predio ubicado en
la Calle 18 No 8-65 barrio Los Angeles, con matricula de servicios 131573, al respecto me permito precisarle lo
siguiente:

Revisado el sistema de informacién comercial, se puede observar que el dia 7 Noviembre de 2017 la Empresa
realizé la instalacién de un nuevo equipo de medida y procedié a la reparaciéon de la acometida ya que el
medidor que se encontraba instalado en el inmueble fue hurtado, trabajo que se realizd con el cumplido No
376084562, el cual tuvo un costo de $182.568 y fue diferida a 18 cuotas, cada una por un valor de $11.753, y
de igual manera se cobré el valor del IVA el cual tuvo un valor de $34.687, cobro que solo se realiza una sola
vez y es obligacion de la Empresa hacer este recaudo.

Ahora bien, en el escrito el usuario manifiesta que no fue notificado por parte de la Empresa para realizar el
cambio del equipo de medida, como se manifesté anteriormente el medidor del inmueble fue hurtado y
dafiaron la acometida, por tal razén la Empresa tenia que actuar de manera inmediata a la instalacion del
equipo de medida y a la reparacion de la acometida, y antes de realizar dicho trabajo fue notificada la sefiora
Dora Garcia.

Con respecto a los valores facturados por la Empresa por la instalacién del equipo de medida, se le informa al
usuario que se encuentran establecidos en la Directiva de Precios No 098 del 24 de Marzo de 2017, donde se
fijan los valores por conexiones, materiales, actividades y servicios; ya que fue necesario estandarizar la
denominacion de los conceptos que se cobran a los usuarios via otros cobros, donde solo se dejaron aquellos
que se utilizan cotidianamente; en la visita realizada por los revisores de este Departamento con objeto de la



presente reclamacion, se pudo establecer que el trabajo si se realiz6 en el inmueble, y el trabajo fue recibido a
satisfaccion por la sefiora Dora Garcia, por lo tanto los valores facturados son correctos y no seran objeto de
modificacion alguna.

FUNDAMENTO JURIDICO

DECRETO 1077 DE 2015

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).4

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

Articulos 135. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad de las redes, equipos y
elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por
adhesion. 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 144. De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los suscriptores o
usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesarios para medir sus consumos. En
tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y
la empresa debera aceptarlos siempre que reunan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

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

Articulo 145. Control sobre el funcionamiento de los medidores. Las condiciones uniformes del contrato
permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que se
utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren.
Se permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para verificar su



estado.

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.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GUSTAVO CADAVID AGUERO
identificado con C.C. No. 1140414952 por concepto de COBRO DE MEDIDOR de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
GUSTAVO CADAVID AGUERO enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CL 18 # 8- 66 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: GUSTAVO CADAVID AGUERO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 131573 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 17 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 226574-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUIS CARLOS BEDOYA GRISALES 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:

226574-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS CARLOS BEDOYA GRISALES
Matricula No 763748

Direccion para Notificacién CL 43 #6 B- 11 LA PALMERA

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. 2708113
Resolucion No. 226574-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226574 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) sefor(a) LUIS CARLOS BEDOYA GRISALES identificado con C.C.
No. 10121710, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226574 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 763748 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 43 # 6 B- 11 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2,2018-3,2018-4.

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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE ABRIL DE 2018
en la que particip6 el(la) sefiora(a) Maria Mendez como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO
como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA85914AA el
cual registra una lectura acumulada de 268 m3. Se revisaron los 3 apartamentos que se
abastecen de la misma acometida y su consumo se registra en este medidor, y se encontr6 fuga
visible en un sanitario por el agua stop, las demas instalaciones se encuentran en buen estado, se
le recomendé a la usuaria cambiar el accesorio lo antes posible para evitar escapes que afectan el
consumo.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la
empresa en los periodos de marzo y abril de 2018 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y a la
fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario. En el periodo de marzo avanzé
de 200 a 226 y en abril de 226 a 259 m3 arrojando un consumo de 26 y 33 m3 respectivamente.

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

CONCLUYENDOSE:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos de marzo y abril de 2018 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida vy las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS CARLOS BEDOYA GRISALES
identificado con C.C. No. 10121710 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUIS
CARLOS BEDOYA GRISALES enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CL 43 # 6 B- 11 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUIS CARLOS BEDOYA GRISALES la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 763748 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 17 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: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226532-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226532-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018

Fecha de Desfijacién 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario HUMBERTO PALACIO LONDONO
Matricula No 1614890

Direccion para Notificacion CL 12 # 15- 40 TORRE B APTO 803 LOS ALPES

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. 2707945
Resolucion No. 226532-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226532 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) HUMBERTO PALACIO LONDONO identificado con C.C.
No. 4462186, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 226532 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1614890 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 12 # 15- 40 TORRE B
APTO 803 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE ABRIL DE 2018 en la que
particip6 el(la) sefora(a) Norma Ramirez como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario
de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA71533AA el cual registra una lectura acumulada de
316 m3. Se reviso el predio el CUAL existe fuga abundante en sanitario por agua stop

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No. 1614890 se
ha facturado de la siguiente manera:

Lectura Lectura Consumo

Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
correcto- diferencia de
Abril 2018 311 mt3 289 mt3 22 mt3 22 mt3 lectura (Art. 146-Ley
142/94)

La fuga encontrada en la visita realizada el dia 17 de Abril del 2018 fue observada en el agua stop del sanitario de
manera abundante, 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.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1614890, respecto al
periodo de Abril de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura,
adicionalmente, una vez verificado el estado del predio, se constaté que existe fuga externa, por tanto, se concluye que
los consumos facturados son producto de la utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Por udltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica 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”.



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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HUMBERTO PALACIO LONDONO
identificado con C.C. No. 4462186 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)
HUMBERTO PALACIO LONDONO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 12 # 15- 40 TORRE B
APTO 803 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: HUMBERTO PALACIO LONDONO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1614890 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 17 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, profiri6 la Resolucion No. 226534-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) REINA EMILSE ZEA MIRANDA 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:

226534-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacién 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario REINA EMILSE ZEA MIRANDA
Matricula No 1139146

Direccion para Notificacion AV DEL RIO # 16 - 14 ZEA

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. 2708018
Resolucion No. 226534-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226534 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) REINA EMILSE ZEA MIRANDA identificado con C.C. No.
42057144, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226534 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1139146 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 1 A # 16- 12 PS 2 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE ABRIL DE 2018
en la que participd el(la) sefiora(a) Reina zea 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° C17LA171920AA el cual
registra una lectura acumulada de 101 m3. Se reviso el predio no hay fugas, instalaciones en buen
estado. Se encuentra desocupado.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de ABRIL DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor
presentd una diferencia de 10 m3, avanz6 de 85 a 95 m3, se desvirtu6é inconsistencia en el
reporte del lector, porque en la actualidad el medidor esta registrando 101 m3, y aunque se
encuentre desocupado, el registro del medidor avanzo.

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

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de ABRL DE 2018 ha facturado
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.”

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser
asumido por el propietario.



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 ABRIL DE 2018 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado
lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por REINA EMILSE ZEA MIRANDA
identificado con C.C. No. 42057144 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)
REINA EMILSE ZEA MIRANDA enviando citacion a Direccion de Notificacién:;, AV DEL RIO # 16 - 14
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: REINA EMILSE ZEA MIRANDA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1139146 a partir



de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226536-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226536-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario NALLIVE OSPINA ALZATE
Matricula No 255562

Direccion para Notificacion dasaju1021@gmail.com LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226536-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226536 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 la sefiora NALLIVE OSPINA ALZATE identificado con C.C. No.
24529819, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 226536 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 255562 Ciclo: 1 ubicada en: CR 10 BIS # 22- 41 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)

Teniendo en cuenta que la pretension principal versa sobre la inconformidad por el cobro de la reconexién
asignado a la matricula N° 255562 por valor de $ 35.937 luego de analizar de manera minuciosa nuestro sistema
comercial se observd el usuario efectud el pago el dia 20 de Marzo de 2018 de la factura No. 44044106 correspondiente
a la factura del periodo de Marzo de 2018 cabe agregar que la orden de corte se generd porque el registro del pago
fue aplicado el dia 21 de Marzo de 2018 lo que hace que el sistema genere orden de corte pero es claro que la
obligacion ya estaba cancelada, se procede a reliquidar el valor de la reconexion que fue mal asignado.

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

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

RECONE| 2018-4 484 0 0 0 35937 -35937
XION
DEL
SERVICI
O

Lo anterior con fundamento legal en:

« ARTICULO 132.- Régimen legal del contrato de servicios publicos. El contrato de servicios publicos se regira por lo
dispuesto en esta ley, por las condiciones especiales que se pacten con los usuarios, por las condiciones uniformes



que senalen las empresas de servicios publicos, y por las normas del Cddigo de Comercio y del Cédigo Civil.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



condiciones contractuales de prestacion del servicio.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NALLIVE OSPINA ALZATE identificado
con C.C. No. 24529819 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)
NALLIVE OSPINA ALZATE enviando citacién a Correo Electrénico:, dasaju1021@gmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: NALLIVE OSPINA ALZATE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 255562 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 17 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: ¢1100

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 226365-52 de 17 DE ABRIL DE 2018.

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

226365-52
Resolucion No

17 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2018
Fecha de Desfijacion 27 DE ABRIL DE 2018
Nombre del Peticionario ALEJANDRO LOPEZ
Matricula No 19614994

Direccion para Notificacion CONDOMINIO ALSACIA CASA 18 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. 2703084
Resolucion No. 226365-52

DE: 17 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226365 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 sefior ALEJANDRO LOPEZ identificado con C.C. No. 1088281213,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 226365 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO
PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19614994 Ciclo: 14
ubicada en: CONDOMINIO ALSACIA CASA 18 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2,2018-3

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE ABRIL DE 2018 en
la que particip6 el 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° P1715MMRSA99287AA
el cual registra una lectura acumulada de 379 mT3. Se revisé el predio y en el sector no existen
redes para la prestacion del servicio de alcantarillado.

Mediante la nota No: 27601 del 3 de Abril de 2018 se reliquidé a favor del usuario con matricula
19614994 la suma de $924.570, de la factura del periodo de Marzo de 2018, por la informacion
anteriormente expuesta, donde quedé evidenciado que el predio no cuenta con el servico de
alcantarillado prestado por la Empresa

Cabe agregar que el grupo de C.P.N.T procedié con la inactivacion del servicio de alcantarillado
el 3 de Abril de 2018 después que se reliquidaron los cobros indebidos por este concepto con la
orden de retiro 2702934, actualmente se encuentra inactivo dicho servicio en el sistema comercial,
guedando unicamente activos los cobros por la prestacion del servicio de Acueducto.

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn servicios no
prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los
contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario (
lo resaltado es nuestro).



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

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

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

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria
local en todos o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria
vigente para cada servicio publico.

1.2. Identificacion de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los cobros no
autorizados pueden ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y control en desarrollo de
sus funciones o por la persona prestadora del servicio, en uno y otro caso ya sea de oficio o por
peticion en interés general.

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora del servicio
recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el valor correcto que debio
haberse cobrado, con el propdsito de corregirlo en la totalidad de las facturas afectadas, por el
periodo en que se haya presentado el cobro no autorizado, quedando obligada a ajustar la tarifa a la
normatividad y regulacion vigentes si este fue el origen del cobro y hacer el ajuste en la facturacion.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRO LOPEZ identificado con
C.C. No. 1088281213 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS 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)
ALEJANDRO LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CONDOMINIO ALSACIA CASA 18
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: ALEJANDRO LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19614994 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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



ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE ABRIL DE 2018

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

Proyecté: ¢1100

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



